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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, harga, 

faktor pribadi, dan reputasi perusahaan terhadap kepuasan pelanggan PT. Kereta 

Api Indonesia Kelas Eksekutif di Kota palembang. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kuantitatif yang dilakukan pada pelanggan yang sudah lebih dari 

satu kali menggunakan jasa dari PT. KAI kelas eksekutif Kota Palembang. metode 

pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan jenis 

purposive sampling dengan sampel sebanyak 400 responden. Pengujian hipotesis 

dalam penelitian ini menggunakan uji regresi linear berganda dengan program 

SPSS 26. Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. faktor pribadi 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. reputasi 

perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, 

faktor pribadi, dan reputasi perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan 
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