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ABSTRAK 

 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh variabel-variabel Kualitas Pelayanan di PT.KAI Stasiun Ngombo 

Grobogan yang terdiri dari : Reliability, Responsiveness ,Assurance, Empathy, 

Tangibles terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk mengevaluasi tingkat pelayanan 

kepada pelanggan, mengenai apakah kualitas pelayanan yang sudah dijalankan 

sudah tepat sasaran atau memerlukan evaluasi tambahan. 

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori yang menjelaskan 

hubungan kausal sebab akibat antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa 

dengan menggunakan SEM (Structural Equation Modeling). Populasi dalam 

penelitian ini adalah penumpang Kereta Api di Stasiun Ngrombo Grobogan, 

sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah penumpang Kereta Api Kedung 

Sepur di Stasiun Ngrombo Grobogan dengan 133 orang responden dan 

menggunakan rumus Slovin sebagai teknik pengambilan sampel. 

Berdasarkan hasil penelitian untuk pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan diketahui bahwa Reliability diperoleh nilai koefisien regresi 

sebesar 0,122 dan nilai significantsi 0,047 < 0,05 segingga reliability berpengaruh 

significant terhadap kepuasan pelanggan. Responsiviness diperoleh nilai koefisien 

regresi sebesar 0,233 dan nilai significantsi 0,004 < 0,05 segingga responsiviness 

berpengaruh significant terhadap kepuasan pelanggan. Assurance diperoleh nilai 

koefisien regresi sebesar 0,238 dan nilai significantsi 0,003 < 0,05 segingga 

assurance berpengaruh significant terhadap kepuasan pelanggan. Empathy 

diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,138 dan nilai significantsi 0,023 < 0,05 

segingga empathy berpengaruh significant terhadap kepuasan pelanggan. 

Tangibles diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,125 dan nilai significantsi 

0,033 < 0,05 segingga tangibles berpengaruh significant terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

The objective to be achieved in this study is to determine the effect of 

Service Quality variables at PT. KAI Ngombo Grobogan Station consisting of: 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles on Customer 

Satisfaction. The results of this study are expected to be used as consideration for 

evaluating the level of service to customers, regarding whether the quality of 

services that have been carried out are on target or require additional evaluation. 

This research is an explanatory research that explains causal relationships 

between variables through testing hypotheses using SEM (Structural Equation 

Modeling). The population in this study is the train passengers at Ngrombo 

Grobogan Station, while the sample in this study is the Kedung Sepur Train 

passengers at Ngrombo Grobogan Station with 133 respondents and using the 

Slovin formula as a sampling technique. 

Based on the results of research for the influence of Service Quality on 

Customer Satisfaction, it is known that Reliability is obtained a regression 

coefficient of 0.122 and a significance value of 0.047 <0.05 so that reliability has 

a significant effect on customer satisfaction. Responsiviness obtained a regression 

coefficient of 0.233 and a significance value of 0.004 <0.05 so that responsiviness 

has a significant effect on customer satisfaction. Assurance obtained regression 

coefficient of 0.238 and a significance value of 0.003 <0.05 so that assurance has 

a significant effect on customer satisfaction. Empathy obtained a regression 

coefficient of 0.138 and a significance value of 0.023 <0.05 so empathy has a 

significant effect on customer satisfaction. Tangibles obtained a regression 

coefficient of 0.125 and a significance value of 0.033 <0.05 so that tangibles had 

a significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction. 
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