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ABSTRAK 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Publik 

Terhadap Kepuasan Pelanggan KRL Commuter Line (Studi Pada Pelanggan 

Commuter Line Stasiun Bekasi)” ditulis oleh, Anisa Mudzalifah NPM. 

201910325513  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas publik terhadap 

kepuasan pelanggan. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna layanan kereta 

commuter di Stasiun Bekasi. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah diolah dengan menggunakan alat 

bantu SPSS, diperoleh persamaan regresi berganda Y = 8,571 + 0,508 x1 + 0,417 

x2. Sedangkan hasil uji F yang dihasilkan variabel kualitas pelayanan dan fasilitas 

publik   berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini dibuktikan 

dengan hasil anova (uji F) diperoleh angka F hitung adalah 168,115 dengan angka 

sig = 0,000  lebih kecil dari standar error yang ditetapkan sebesar 0,05, maka Ha 

diterima dan Ho ditolak,. Jadi kualitas pelayanan dan fasilitas publik 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 168,115. Lalu, hasil uji t (secara 

parsial) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan hasil uji t diperoleh t hitung sebesar 

6,817 dengan signifikansi 0,000 lebih kecil dari standar error yang ditetapkan 

sebesar 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 6,817. Sedangkan fasilitas publik 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan 

hasil uji t diperoleh t hitung  7,426 dengan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 

standar error yang ditetapkan sebesar 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi 

fasilitas publik mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 7,426. 

Kata kunci: Kualitas, Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

This thesis entitled "The Influence of Service Quality and Public Facilities 

on KRL Commuter Line Customer Satisfaction (Study on Bekasi Commuter Line 

Customers)" was written by, Anisa Mudzalifah NPM. 201910325513 

This study uses quantitative research methods that aim to determine the 

effect of service quality and public facilities on customer satisfaction. The 

population in this study are commuter train service users at Bekasi Station. 

Based on the results of the questionnaire that has been processed using the 

SPSS tool, a multiple regression equation Y = 8.571 + 0.508 x1 + 0.417 x2 is 

obtained. While the results of the F-test produced by the variable quality and 

public facilities have a significant effect on customer satisfaction. This result is 

proven by the results of the ANOVA (F test) obtained by the calculated F number 

which is 168.115 with sig = 0.000 which is smaller than the standard error set at 

0.05, then Ha is accepted and Ho is rejected. So the quality of public services and 

facilities affect customer satisfaction by 168.115. The results of the t-test 

(partially) show that service quality has a significant effect on customer 

satisfaction as evidenced by the results of the t test obtained t count 6.817 with a 

significance of 0.000 less than the standard error set at 0.05 then Ho is rejected 

and Ha is accepted. So service quality affects customer satisfaction by 6.817. 

While public facilities have a significant effect on customer satisfaction as 

evidenced by the results of the t test obtained t count 7.426 with a significance of 

0.000 smaller than the standard error set at 0.05 then Ho is rejected and Ha is 

accepted. So public facilities affect customer satisfaction by 7.426. 

Keywords: Quality, Service, Facilities, Customer Satisfaction. 
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