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MOTTO 

 

Jangan takut untuk mengambil suatu langkah besar bila memang itu diperlukan 

karena Anda takkan bisa meloncati sebuah jurang dengan dua lompatan kecil 

(Ted Turner) 

 

Tidak ada keberhasilan tanpa perjuangan dan tidak ada perjuangan tanpa 

perngorbanan (Penulis) 

 

 

Kupersembahkan Kepada: 

 Kedua Orang Tuaku Tercinta 

 Keluarga Besarku 

 Dosen Pembimbingku 

 Almamaterku 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji dan syukur penulis ucapkan atas kehadirat Allah SWT, karena 

telah memberikan rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

Laporan Akhir ini yang merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan studi 

pada Politeknik Negeri Sriwijaya. Dalam penulisan Laporan akhir ini judul yang 

diambil penulis adalah “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT KERETA API 

INDONESIA (PERSERO) SUB DIVISI REGIONAL III.1 KERTAPATI”. 

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan laporan akhir ini masih 

banyak terdapat kekurangan. Hal tersebut dikarenakan masih terbatasnya 

kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki penulis. Maka dari itu, kritik dan 

saran yang sifatnya membangun dari pembaca sangat penulis harapkan untuk 

menyempurnakan laporan akhir ini.  

Akhir kata, penulis mengharapkan laporan akhir ini dapat bermanfaat bagi 

dunia pendidikan dan semoga Allah SWT selalu melimpahkan rahmat-Nya 

kepada kita semua. 

 

Palembang, Juni 2014 

 

 

       Penulis 

 

 

 

 

 



vii 
 

UCAPAN TERIMA KASIH 

 

 

Dalam penyusunan Laporan Akhir ini, penulis banyak menerima bantuan 

dari berbagai pihak berupa bimbingan, dorongan, petunjuk, saran, keterangan-

keterangan dan data baik secara lisan maupun secara tertulis. Oleh karena itu, 

penulis ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada: 

1. Bapak RD. Kusumanto, S.T., M.M., selaku Direktur Politeknik Negeri 

Sriwijaya Palembang. 

2. Bapak Hendra Sastrawinata, S.E., M.M., selaku Ketua Jurusan 

Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 

3. Bapak Heri Setiawan, S.E., M.A.B., selaku sekertaris jurusan Administrasi 

Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya 

4. Ibu Lisnini, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing I yang telah banyak 

memberikan bimbingan kepada penulis. 

5. Bapak Pridson Mandiangan, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing II 

yang telah banyak memberikan bimbingan kepada penulis. 

6. Bapak Rakem Hidayat selaku Asisten Manajer Angkutan Penumpang PT 

Kereta Api Indonesia (Persero) Sub Divre III.1 Kertapati. 

7. Seluruh Dosen dan Staf Jurusan Administrasi Bisnis yang juga telah 

banyak membantu dalam penyusunan laporan akhir ini. 

8. Kedua orang tua dan saudaraku tercinta yang selalu memberikan doa dan 

dukungannya. 

9. Sahabatku Wiwik Setiani, Windi Kurniati dan Ramadhan yang selalu 

memberikan saran dan bantuannya. 

10. Sahabat yang sekaligus menjadi keluargaku Sita, Sri Khoiriyah dan Eka 

Hartin yang selalu memberikan dukungannya. 

11. Seluruh teman dari kelas 6NA yang selalu memberikan semangat, bantuan 

dan perhatiannya. 

12. Untuk Almamaterku Politeknik Negeri Sriwijaya. 



viii 
 

Akhir kata, penulis mengucapkan banyak terima kasih kepada semua pihak 

yang sangat membantu penyusunan dan penyelesaian laporan akhir ini yang tidak 

bisa penulis sebutkan satu persatu.  

 
Palembang,   Juni 2014 

 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 
 

ABSTRACT 

 

The purpose of this final report is to find out the influence of service quality on 

customer satisfaction of PT Kereta Api Indonesia (Persero) Sub Divre III.1 

Kertapati with the consumer and of the five dimensions of service quality which 

variables are most influence on customer satisfaction. The data analysis was 

conducted using qualitative and quantitative validity test, reliability and multiple 

regression. This study resulted in the conclusion that the effect of service quality 

on customer satisfaction by train is 54,9% while the rest is influenced by other 

variables outside of this study, based on t test is the ost dominant dimension of 

assurance and certainty (𝑋4) 42,5% with 0,006 significance, because the real 

conditions in the field shows that the dimensions of service guarantees and 

certainty as a courtesy to the customer's employees are still lacking but for 

security have been able to meet customer satisfaction. 
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