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MOTTO 

 

يُسْراًَّ الْعُسْرَِّ مَعََّ فإَِن َّ  
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(Q.S. Al-Insyirah: 5) 

 

يُسْراًَّ الْعُسْرَِّ مَعََّ إِن َّ  
“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(Q.S. Al-Insyirah: 6) 

 

فاَنصَبَّ فَ رَغْتَّ فإَِذَا  
“Maka apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), Tetaplah bekerja keras 

(untuk urusan yang lain).” 

(Q.S. Al-Insyirah: 7) 

 

 إنَِِ اَللَِّ لَِ يضُِيعُِ أجَْرَِ الْمُحْسِنِِ

“Maka sesungguhnya Allah tidak menyia-nyiakan pahala orang-orang yang 

berbuat baik.” 

 

(Q.S. Yusuf: 90) 
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ABSTRAK 

 

Perusahaan jasa memiliki karakteristik produk yang tidak berwujud, sehingga 

servicescape digunakan konsumen untuk mengevaluasi layanan secara obyektif. 

Evaluasi konsumen terhadap servicescape dapat menciptakan kepuasan konsumen 

yang pada akhirnya dapat menjadi loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh servicescape terhadap loyalitas dengan kepuasan konsumen 

sebagai variabel mediasi. Dimensi servicescape dalam penelitian ini mencakup 

estetika, kenyamanan, kebersihan, dan tata letak. Obyek penelitian ini adalah 

perusahaan jasa transportasi Batik Solo Trans. Instrumen pengambilan data 

menggunakan kuesioner yang dikumpulkan secara langsung dan daring. Teknik 

sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan sampel sejumlah 115. 

Metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan metode estimasi maximum 

likelihood digunakan untuk menganalisis data penelitian. Servicescape terbukti 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang, tetapi tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas penumpang. Kepuasan penumpang 

terbukti memiliki peran mediasi di antara servicescape dan loyalitas penumpang. 

 

Kata Kunci: Servicescape, kepuasan penumpang, loyalitas penumpang. 
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ABSTRACT 

 

Service companies have intangible product characteristics, so servicescape is used 

by consumers to evaluate services objectively. Consumer evaluation of 

servicescape can create customer satisfaction which can ultimately become loyalty. 

This study aims to determine the effect of servicescape on loyalty with customer 

satisfaction as a mediating variable. The servicescape dimensions in this study 

include aesthetics, comfort, cleanliness, and layout. The object of this research is 

the transportation service company Batik Solo Trans. Data collection instruments 

using questionnaires collected directly and online. The sampling technique used 

was purposive sampling with a sample of 115. Structural Equation Modeling (SEM) 

method with a maximum likelihood estimation method was used to analyze research 

data. Servicescape is proven to have a significant effect on passenger satisfaction, 

but does not have a significant effect on passenger loyalty. Passenger satisfaction 

is proven to have a mediating role between servicescape and passenger loyalty. 

 

Keywords: Servicescape, passenger’s satisfaction, passenger’s loyalty. 
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