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ABSTRAK 
 

PO. Sumber Alam merupakan salah satu penyedia jasa transportasi yang 
menawarkan layanan jasa shuttle. Seperti halnya Perusahaan Otobus lainnya PO. 
Sumber Alam senantiasa berusaha memenuhi dan memuaskan keinginan 
pelanggannya dengan harapan para pelanggan dapat merasa puas dan loyal untuk 
terus menggunakan jasa PO. Sumber Alam, namun pada kenyataannya jumlah 
penumpangnya dalam kurun waktu 3 tahun terakhir terus mengalami penurunan 
signifikan, terutama dari Tahun 2015 ke 2016. Dengan melihat permasalahan 
yang ada, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya pada loyalitas pelanggan 
PO Sumber Alam. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability 
sampling yakni purposive sampling. Sampel penelitian ini berjumlah 100 orang 
pelanggan PO Sumber Alam jurusan Semarang-Cilacap maupun arah sebaliknya. 
Jawaban responden akan diolah menggunakan berbagai uji yaitu uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier sederhana, koefisien korelasi, 
koefisien determinasi dan uji t dengan menggunakan program SPSS (Statistical 
Program for Social Science) for Windows versi 16.00. 

Berdasarkan analisis yang dilakukan, disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 
pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. Adapun saran 
dari penelitian ini adalah PO. Sumber Alam perlu melakukan perbaikan atau 
peremajaan tampilan fisik armada, menambah kelengkapan fasilitas di lokasi 
shuttle serta memberikan bimbingan dan pelatihan bagi karyawan, agar karyawan 
dapat memberikan pelayanan yang lebih baik kepada para pelanggan.  
 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 
 
 PO. Sumber Alam is one of the transportation service providers offering 
shuttle service. Like other PO Otobus Companies. PO. Sumber Alam is always 
trying to meet and satisfy the desires of its customers in the hope that customers 
can feel satisfied and loyal to continue to use the services of PO. Sumber Alam, 
but in fact the number of passengers PO. Sumber Alam in the last 3 years 
continued to decline significantly, especially from 2015 to 2016. By looking at the 
existing problems, the purpose of this study is to analyze the effect of service 
quality on customer satisfaction and its impact on customer loyalty PO Sumber 
Alam. 
 Sampling technique used is nonprobability sampling that is purposive 
sampling. The sample of this study amounted to 100 customers of PO Sumber 
Alam Semarang-Cilacap department and the opposite direction. Respondents' 
answers will be processed using various tests of validity test, reliability test, 
classical assumption test, simple linear regression analysis, correlation coefficient, 
determination coefficient and t test using SPSS program Statistical version for 
Social Science for Windows 16.00. 
 Based on the analysis, it can be concluded that service quality positively 
affects customer loyalty, service quality positively affects customer satisfaction, 
and customer satisfaction positively influences customer loyalty. The suggestion 
of this research is PO. Sumber Alam needs to make improvements or rejuvenation 
of the physical appearance of the fleet, adding to the completeness of the facilities 
at the shuttle location and providing guidance and training for employees, so that 
employees can provide better service to customers. 
 
Keywords: service quality, consumer satisfaction, consumer loyalty 
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