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PT KAI is a company engaged in the field of public transport train services in Indonesia. The 

fierce competition in transportation services and the failure of Kaligung train to achieve 

targets of passenger in 2016, has made PT KAI strive to carry out various strategies to 

maintain its costumers. Companies are required to be able to provide good service balanced 

with price that are in accordance with what is given, so costumer will always use the 

services. This type of research used explanatory research with questionnaire as a method of 

collecting data. The sample in this study amounted to 100 passengers in the Kaligung train 

relation Semarang - Tegal using accidental sampling technique. The result showed that any 

effects positively and significant on service quality as well as price on passenger’s 

satisfaction and passenger’s loyalty, along with passenger’s satisfaction to passenger’s 

loyalty. Based on the sobel test, there was an effect between service quality toward 

passengger’s loyalty through passengger’s satisfaction with full-mediated. While for the 

effect between price toward passengger’s loyalty through passengger’s satisfaction, there 

was a partial-mediation. The suggestions for this research is to increase the service quality 

by coaching all of the employees who directly interact with passengers and provide security 

to control traffic for pasenggers’s ease in the station. So that, the pasengger would be satisfy 

and loyal to use Kaligung train. 
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PT KAI merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa transportasi umum kereta api di 

Indonesia. Persaingan jasa transportasi yang semakin ketat serta tidak tercapainya target 

penumpang pada tahun 2016 oleh Kereta Api Kaligung membuat PT KAI berupaya 

melakukan berbagai strategi untuk mempertahankan pelanggannya. Perusahaan dituntut 

untuk dapat  memberikan pelayanan yang baik diimbangi dengan harga yang sesuai dengan 

apa yang diberikan, sehingga pelanggan akan selalu menggunakan jasanya. Tipe penelitian 

menggunakan explanatory research dengan metode pengumpulan data lapangan 

menggunakan kuesioner. Sampel pada penelitian ini sebesar 100 responden penumpang KA 

Kaligung relasi Semarang – Tegal dengan menggunakan teknik pengambilan sampel 

accidental sampling. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh positif dan signifikan 

pada kualitas pelayanan maupun harga terhadap kepuasan penumpang, kualitas pelayanan 

maupun harga terhadap loyalitas penumpang, serta kepuasan penumpang terhadap loyalitas. 

Sedangkan berdasarkan hasil uji sobel, terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas penumpang melalui kepuasan dengan mediasi penuh. Sedangkan pada pengaruh 

antara harga terhadap loyalitas penumpang melalui kepuasan terdapat mediasi parsial. Saran 

dalam penelitian ini adalah meningkatkan kualitas pelayanan dengan melakukan pelatihan 

pada petugas yang berinteraksi langsung dengan penumpang, menyediakan petugas yang 

dapat mengatur lalu lintas untuk kemudahan penumpang keluar masuk stasiun, sehingga 

tercipta kepuasan yang berujung pada tumbuhnya rasa loyal pada penumpang. 
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PENDAHULUAN 

Persaingan bisnis antar perusahaan khususnya pada bidang jasa saat ini semakin ketat baik di 

pasar domestik maupun internasional. Pemenuhan kepuasan konsumen sangat penting untuk 

terciptanya rasa loyal pada konsumen, dengan memberikan pelayanan kualitas tinggi sebagai 

kunci sukses setiap perusahaan. Kepuasan yaitu keadaan pasca pembelian dalam pikiran 

konsumen yang mencerminkan seberapa banyak konsumen menyukai atau tidak menyukai 

layanan setelah mengalaminya (Woodside dkk., 1989).  

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan  pelanggan adalah persepsi pelanggan 

mengenai kualitas pelayanan. Ada lima dimensi utama kualitas pelayanan menurut 

Pasuraman, Zeithaml dan Berry yang dikutip oleh Tjiptono dan Gregorius (2007: 133) yaitu 

Tangible (kewujudan), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap/ 

ketanggapan), Emphaty (empati), dan Assurance (jaminan). Namun selain ditinjau dari 

kualitas  pelayanan suatu jasa, faktor harga dari jasa layanan juga merupakan hal penting 

yang menjadi pertimbangan konsumen. Secara sederhana istilah harga dapat diartikan sebagai 

jumlah uang (satuan moneter) dan atau aspek lain (non moneter) yang mengandung utilitas 

atau kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Utilitas merupakan 

atribut atau faktor yang berpotensi memuaskan kebutuhan dan keinginan tertentu (Tjiptono, 

2006). Dengan munculnya kepuasan konsumen diharapkan mampu menarik konsumen untuk 

kembali memiliki kecenderungan melakukan pembelian ulang terhadap produk yang 

ditawarkan sehingga timbul loyalitas pada diri konsumen. Kertajaya (2005) mendefinisikan 

loyalitas sebagai perilaku pelanggan yang melakukan pembelian ulang (repeat), 

mereferensikan produk atau jasa yang digunakan kepada orang lain (revere) dan bersikap 

kebal terhadap godaan produk lain (immune). 

Di era modern saat ini, masyarakat semakin dituntut untuk memiliki mobilitas tinggi. 

Berbagai penyedia jasa transportasi telah mencatat perkembangan yang cukup besar dalam 

beberapa tahun terakhir. Berdasarkan data pada Badan Pusat Statistik, sub sektor angkutan rel 

mencatat pertumbuhan tertinggi pada sektor transportasi sepanjang 2017. Sebagai perusahaan 

yang mengelola perkeretaapian di Indonesia, PT KAI telah banyak mengoperasikan KA 

penumpangnya. Namun berdasarkan data tahun 2016 komposisi jumlah penumpang di 

wilayah Jawa lebih besar dibandingkan wilayah Sumatera. Di wilayah Jawa sendiri terdapat 9 
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daerah operasi, dimana kereta api cukup banyak beroperasi pada daerah operasi 4 Semarang 

yang letaknya berada di tengah pulau Jawa. 

Daerah operasi 4 bertanggung jawab atas 21 stasiun dengan 5 diantaranya adalah 

stasiun besar. Diantara kelima stasiun besar tersebut, stasiun Tegal merupakan salah satu 

stasiun yang menjadi tempat pemberhentian sementara maupun akhir terbanyak. Menurut 

Grafik Perjalanan Kereta Api per Desember 2018, tercatat ada sebanyak 54 kereta api yang 

berhenti di Stasiun Tegal dan kereta api tambahan sebanyak 18 rangkaian. Dengan tingginya 

mobilitas ini, menunjukkan adanya peminat yang tinggi. Dari sekian banyak kereta yang 

beroperasi pada Stasiun Tegal, KA Kaligung memiliki mobilitas paling tinggi dibanding 

dengan kereta lainnya yaitu sebanyak 10 kali perjalanan. Hal ini menunjukkan adanya 

permintaan penumpang yang tinggi, sehingga informasi terkait KA Kaligung sangat 

dibutuhkan.  

Namun, data okupansi KA Kaligung Jurusan Semarang-Tegal tahun 2015-2017 

menunjukkan terjadi fluktuasi jumlah penumpang setiap tahunnya dan mulai mengalami 

penurunan pada tahun 2016 dengan tidak memenuhi target jumlah penumpang. Ini 

menunjukkan bahwa walaupun berdasarkan data jumlah penumpang setiap tahunnya 

mengalami peningkatan, tetapi jumlah tersebut tidak memenuhi target yang ditetapkan oleh 

perusahaan.  

 Berdasarkan hasil pra survey diketahui bahwa faktor kualitas pelayanan dan harga 

menjadi sumber keluhan terbanyak. Oleh karena itu, PT KAI dituntut untuk dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang baik serta harga yang sesuai kepada para 

penumpangnya, sehingga dapat mempertahankan pelanggan potensial  agar tercipta sebuah 

loyalitas konsumen yang kelak akan menjadi aset yang berharga bagi perusahaan di masa 

depan.  

Rumusan Masalah 

Dari rumusan masalah tersebut, akan menimbulkan pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang KA Kaligung? 

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang KA Kaligung? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas penumpang KA Kaligung? 

4. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas penumpang KA Kaligung? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan penumpang terhadap loyalitas penumpang KA Kaligung? 
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6. Bagaimana  pengaruh kepuasan penumpang sebagai variabel intervening antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas penumpang?  

7. Bagaimana  pengaruh kepuasan penumpang sebagai variabel intervening antara harga 

terhadap loyalitas penumpang?  

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

  Pengaruh tidak langsung  (6 dan 7) 

   Pengaruh langsung antar variabel  

 

METODE PENELITIAN 

Tipe penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah explanatory research dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Explanatory research yaitu ditujukan untuk 

mengetahui besar kecilnya hubungan dan pengaruh antara variabel-variabel penelitian 

(Sugiyono, 2010:11). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Populasi dalam penelitian 

ini adalah penumpang pada KA Kaligung relasi Semarang – Tegal. Dengan teknik 

pengambilan sample yaitu teknik nonprobability sampling. Sedangkan jenis sampling yang 

digunakan adalah accidental sampling. 

Adapun kriteria yang digunakan untuk mendapatkan sampel 96 responden antara lain 

sebagai berikut:  

1. Penumpang yang pernah melakukan pembelian tiket KA Kaligung Kelas Ekonomi 

minimal 3 kali dalam 1 tahun terakhir. 

2. Berusia minimal 17 tahun. 

Sedangkan untuk besarnya sampel yang diambil dengan menggunakan teori dari Rao 

Purba yang hasil akhirnya menunjukan 100 responden. Pengumpulan data yaitu dengan cara 

penyebaran kuesioner 60 responden secara langsung dan 40 responden secara online.  

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

2 

5 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 
Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Harga (X2) 

1 
3 

4 

7 

6 
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Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukan sebanyak 60% responden berjenis kelamin perempuan, dan 40% 

laki-laki. Sedangkan penumpang KA Kaligung terbanyak berada pada kisaran umur 20-30 

tahun yaitu sebnayak 69%. Selain itu, jenjang pendidikan responden didominasi oleh tingkat 

pendidikan SMA/ Sederajat dengan 47% dan dari 100 responden yang paling banyak 

menggunakan Kereta Api Kaligung sebanyak 54% adalah Pelajar /Mahasiswa. 

Hasil Analisis Data 

Hasil pengujian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif 

mempengaruhi kepuasan penumpang dengan korelasi yang kuat (0,604) dan 36,5% variabel 

kepuasan penumpang dapat dijelasakan oleh variabel kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya 

adalah faktor lain di luar penelitian. Lalu harga juga berpengaruh signifikan dan positif 

mempengaruhi kepuasan penumpang dengan korelasi yang cukup kuat (0,578) dan 33,4% 

variabel kepuasan penumpang dapat dijelasakan oleh variabel harga.  

Selanjutnya terdapat pengaruh signifikan dan positif antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas penumpang. Dimana keeratan hubungan lemah (0,374) dan 14% variabel loyalitas 

penumpang dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya adalah faktor lain di 

luar penelitian. Sedangkan pada variabel harga terhadap loyalitas penumpang, juga terdapat 

pengaruh positif dan signifikam dengan keeratan hubungan cukup kuat (0,539) dan sebanyak 

29% variabel loyalitas penumpang dapat dijelaskan oleh variabel harga. Kepuasan 

penumpang berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas penumpang dengan korelasi 

cukup kuat (0,500), 25% variabel loyalitas penumpang dapat dijelaskan oleh variabel 

kepuasan penumpang dan sisanya adalah faktor lain diluar penelitian.  

Berdasarkan hasil uji sobel pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

penumpang, dapat diketahui bahwa nilai t hitung (3,484)  > t tabel (1,6606) dan nilai p-value 

nya (0,0004938) lebih kecil dari taraf signifikansi (0,05), maka pengaruh yang diberikan oleh 

variabel mediasi tersebut signifikan. Selain itu pengaruh variabel kepuasan penumpang 

dilihat dari jenis mediasi, dapat dikatakan sebagai variabel mediasi penuh. 

Lalu hasil uji sobel variabel harga terhadap loyalitas melalui kepuasan penumpang,  

dapat diketahui bahwa nilai t hitung (2,6167)  > t tabel (1,6606) dan nilai p-value nya 

(0,00887623) lebih kecil dari taraf signifikansi (0,05), maka pengaruh yang diberikan oleh 

variabel mediasi tersebut signifikan. Selain itu pengaruh variabel kepuasan penumpang 

dilihat dari jenis mediasi, dapat dikatakan sebagai variabel mediasi parsial.   
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PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap loyalitas melalui kepuasan penumpang KA Kaligung dengan 100 responden 

yang telah menggunakan jasa KA Kaligung minimal tiga kali dalam setahun terakhir, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan pada KA Kaligung berpengaruh signifikan, kuat, dan positif terhadap 

kepuasan penumpang KA Kaligung.  

2. Harga pada KA Kaligung berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap 

kepuasan penumpang KA Kaligung. 

3. Kualitas pelayanan pada KA Kaligung berpengaruh signifikan, lemah, dan positif terhadap 

loyalitas penumpang KA Kaligung. 

4. Harga pada KA Kaligung berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap 

loyalitas penumpang pada KA Kaligung.  

5. Kepuasan penumpang KA Kaligung berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif 

terhadap loyalitas penumpang KA Kaligung. 

6. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Penumpang melalui Kepuasan 

Penumpang. Berdasarkan hasil dari uji sobel test, maka variabel Kepuasan Penumpang 

dapat dikatakan sebagai variabel mediasi penuh. 

7. Harga berpengaruh  terhadap Loyalitas Penumpang melalui Kepuasan Penumpang. 

Berdasarkan hasil dari uji sobel test, maka variabel Kepuasan Penumpang dapat dikatakan 

sebagai variabel mediasi parsial. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, saran yang dapat diberikan 

yaitu sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil olah data, variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang kuat 

terhadap kepuasan pada penumpang. Sehingga perusahaan perlu melakukan pelatihan 

pada petugas yang berinteraksi langsung dengan penumpang, agar para petugas nantinya 

dapat lebih professional dalam melayani penumpang. 

2. Harga (non moneter) memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap loyalitas penumpang. 

Lokasi stasiun yang terletak di pusat kota, sudah pasti tidak bisa lepas dari keramaian atau 

kemacetan. Perusahaan dalam hal ini perlu menyediakan petugas yang dapat mengatur lalu 
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lintas terutama di depan pintu masuk dan pintu keluar, sehingga kemacetan panjang bisa 

dihindari. Sehingga para penumpang maupun pengguna jalan dapat dengan mudah   

dan nyaman berkendara melintasi stasiun.  

3. Kepuasan penumpang memiliki pengaruh cukup kuat terhadap loyalitas penumpang. Maka 

pelayanan individu seperti rasa peduli yang diberikan petugas kepada penumpang perlu 

ditingkatkan. Selain itu perusahaan perlu meninjau kembali harga yang ditawarkan, atau 

bisa dengan memberikan fasilitas lebih seperti memberi snack, bantal leher ataupun 

selimut agar menunjang biaya tiket yang telah dikeluarkan oleh penumpang. 

4. Berdasarkan hasil olah data, masih banyak penumpang yang memilih untuk menikmati 

dan menggunakan jasa KA Kaligung sendiri tanpa merekomendasikannya kepada orang 

lain. Namun perusahaan bisa mensiasati hal tersebut dengan cara mengadakan event dan 

memberi reward kepada setiap penumpang yang dapat mengajak orang lain untuk ikut 

menggunakan jasa angkutan KA Kaligung.  
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