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ABSTRAK 

 

 
Tujuan  penelitian  adalah  untuk mengetahui pengaruh kualitas Layanan, 

Harga, citra perusahaan terhadap kepuasan pelangan. Data diperoleh dari 
responden yang dijadikan sampel dengan carapengisian kuesioner.Sampel 
penelitian yang digunakan sebanyak 60 respondendengan teknik pengambilan 
sampel mengunakan incidental sampling. Metode penelitian yang digunakan 
adalah jenis penelitian asosiatif dengan hubungan kausal. Alat analisa regresi 
berganda, koefisien determinasi (R2), hipotesis pengujian parsial (t-test)dan 
pengujian simultan ANOVA( F-test). Berdasarkan analisa regeresi berganda 
diperoleh hasil Y’ =  6,463 + 0,296X1 + 0,148X2 + 0,042X3 + e.Selanjutnya Hasil 
uji ANOVA (simultan) menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga dan citra 
perusahaan berpengaruh sebesar 20,5% terhadap kepuasan pelanggan pada PT 
KAI Commuter Line Jabodetabek. Hasil uji hipotesis secara parsial menunjukkan 
bahwa kualitas layanan (X1) sebesar 31,3% dan harga (X2) 
sebesar16,9%berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan (Y). Sedangkan 
citra perusahaan (X3) tidakberpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan 
(Y) pada PT KAI Commuter Line Jabodetabek. Sebaiknya PT KAI Commuter 
Line Jabodetabek lebih memperhatikan keterlambatan KRL, kereta anjlok, kereta 
mogok dan gangguan persinyalan.Agar citra perusahaan bisa lebih baik dimata 
pelanggan atau masyarakat. 
 

Kata kunci: kualitas layanan, harga, citra, perusahaan dan kepuasan pelanggan. 
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