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ABSTRAK 

  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas penumpang penumpang kereta api sibinuang dengan 

kepuasan sebagai variabel intervening. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Jenis data 

yang digunakan adalah data primer dengan metode analisis regresi linear 

bertingkat. 

Hasil penelitian menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan, kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 

Kata kunci : loyalitas, kepuasan, kualitas pelayanan  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on 

passenger loyalty of Sibinuang train passengers with satisfaction as an intervening 

variable. The sampling technique uses purposive sampling with the number of 

respondents as many as 100 people. The type of data used is primary data with 

stratified linear regression analysis method. 

 

The results found that service quality had no positive and significant effect on 

loyalty, service quality had no positive and significant effect on satisfaction, 

satisfaction had a positive and significant effect on loyalty, service quality had no 

positive and significant effect on loyalty with satisfaction as an intervening 

variable. 
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