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Abstract: People nowadays always looking out for the fast, efficient and comfortable
transportation to travel from one place to other. One of the transportation that matched with the
criteria already being mentioned is railway transportation and PT. Kereta Api (Persero) is a
state-owned facilities and infrastructure that manages the railway transportation in Indonesia.
To compete against the other transportation company, PT Kereta Api Indonesia especially in
DAOP IV Semarang has already offered an executive class train for the passenger who wants to
feel the comfort, and the product name is Argo Sindoro. The argo sindoro is an effort from PT
KAI DAOP IV Semarang to boost customer satisfaction and customer loyalty. The aims of this
study is to identify the effects of price and service quality to customer loyalty through customer
satisfaction. The type of this research is explanatory research. Sampling techniques using
purposive and accidental sampling. Population of this research is the passengers of Argo Sindoro
train. The data was analyzed using SPSS 21.0 for Windows.
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Abstrak : Masyarakat pada zaman sekarang seringkali mencari sarana transportasi yang cepat,
efisien, dan nyaman untuk berpergian dari satu tempat ke tempat lainnya. Salah satu dari jenis
transportasi yang cocok dengan apa yang sudah disebutkan tadi ialah kereta api dan PT. Kereta
Api (Persero) adalah fasilitas badan usaha milik negara dan infrastruktur yang mengatur
perkeretaapian di Indonesia. Untuk dapat bersaing dengan jenis perusahaan transportasi lainnya,
PT. Kereta Api Indonesia terutama pada DAOP IV Semarang sudah menawarkan kereta kelas
eksekutif kepada para pelanggannya yang ingin merasakan kenyamanannya, dan produk kereta
tersebut bernama Argo Sindoro. Argo Sindoro sendiri adalah usaha dari PT. KAl DAOP IV
Semarang untuk mendorong kepuasan konsumen dan juga loyalitas pelanggan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari harga dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Tipe penelitian ini menggunakan tipe
explanatory research. Teknik sampling menggunakan teknik purposive sampling. Populasi dari
penelitian ini adalah penumpang kereta Argo Sindoro. Data di analisis menggunakan SPSS 21.0
for Windows.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen
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A. Pendahuluan
Pada zaman modern saat ini, masyarakat semakin memerlukan adanya jasa transportasi yang
dapat mengantarkan mereka ke tempat yang relatif jauh dan hanya memakan waktu sedikit. Salah
satu dari jenis transportasi tersebut adalah Kereta Api. Jasa kereta api telah menjadi kebutuhan
masyarakat luas, terlebih lagi Jasa Kereta Api sudah memiliki kelas—kelas di dalamnya sehingga
semua kalanganpun dapat menikmati jasa kereta api. Dari sinilah terlihat jelas bahwa transportasi
kereta api sangat penting dalam pengembangan ekonomi dan sosial.

Tabel 1 Data Penumpang Kereta Api di Wilayah Jawa (Non-Jabodetabek)

No Tahun Jumlah Penumpang Pertumbuhan ( %)
( dalam puluhan ribu )

1 2013 53.532 -

2 2014 64.108 16.50%

3 2015 63.090 (1.61%)

4 2016 65.249 3,31%

5 2017 70.508 7,46%

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2018

Berdasarkan Tabel 1 diatas, dapat disimpulkan bahwa selama 5 tahun terakhir mengalami
fluktuatif. Pada tahun 2014 mengalami peningkatan sebesar 10.576 penumpang, namun pada
tahun 2015 mengalami penurunan sebesar 1.018 penumpang. Kemudian pada tahun 2016terdapat
peningkatan dan penurunan jumlah penumpang kereta api di wilayah jawa. Peningkatan terjadi
pada tahun 2013 ke tahun 2014 dimana terjadi peningkatan penumpang sebesar 10.576
penumpang. Dan , pada tahun selanjutnya mengalami penurunan sebesar 1.018 dan 2017
mengalami peningkatan dengan peningkatan sebesar 2.159 dan 5.259 penumpang.

Terdapat tiga kelas dalam jasa kereta api, yaitu bisnis, ekonomi, dan eksekutif. Salah satu kereta
api yang terdapat kelas eksekutif atau argo adalah Argo Sindoro. KA Argo Sindoro memiliki rute
yang variatif dimulai dari Rute Semarang, Pekalongan, Tegal, Cirebon, Jatinegara, dan berakhir
di Stasiun Gambir Kota Jakarta. Jasa ini diharapkan dapat mampu memberikan kenyamanan dan
efisiensi waktu tempuh yang lebih singkat, terutama bagi calon konsumen pengguna jasa
angkutan darat yang tinggal di kota besar seperti di Semarang.

Terjadinya loyalitas pada pelanggan disebabkan karena adanya kepuasan yang dirasakan.
Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang
diharapkan.

Kepuasan konsumen diduga menjadi salah satu faktor yang cukup mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Dalam hal ini adalah penumpang kereta kelas eksekutif Argo Sindoro. Beberapa hal
berikut ini diduga mempengaruhi kepuasan konsumen, diantaranya adalah Harga dan Kualitas
Pelayanan. Perlu dilakukan strategi yang tepat guna mencapai tujuan untuk meningkatkan
penumpang pada kereta Argo Sindoro terkait dengan hal-hal yang telah disebutkan di atas.

B. Kerangka Teori
Harga
Harga termasuk variabel yang mempengaruhi kepuasan. Menurut Hermann et al., (2007) harga
didefinisikan sebagai value suatu produk atau jasa untuk individu ketika produk atau jasa tersebut
memberikan manfaat yang berbeda jasa. Selain itu Harga adalah apa yang pelanggan bayar dalam



proses pertukaran untuk mendapatkan manfaat dari produk atau jasa (Lovelock dan Wirtz, 2007).
Kotler and Keller (2013) mendefinisikan harga sebagai berikut :“price is the one element of the
marketing-mix that produced revenue the other element cost” yang artinya harga adalah salah satu
unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan elemen lainnya menghasilkan
biaya. Nilai dapat didefinisikan sebagai rasio antara manfaat yang dirasakan terhadap harga.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, bila manfaat yang
dirasakan pelanggan meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Demikian pula sebaliknya
pada tingkat harga tertentu, nilai suatu barang atau jasa akan meningkat seiring dengan
meningkatnya manfaat yang dirasakan. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakin tinggi,
maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal (Tjiptono, 2002).

Kualitas Pelayanan

Fandy Tjiptono (2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Definisi lain kualitas
pelayanan menurut Wyckof dalam Lovelock yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012:270)
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Di sisi lain, Zeithaml dan Bitner (2003:85)
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah evaluasi yang sifatnya terfokus yang
mencerminkan persepsi pelanggan terhadap dimensi layanan tertentu. yaitu reliabilitas, responsif,
jaminan, empati, dan nyata. Berdasarkan pada penilaian kualitas pelayanan yang disediakan untuk
konsumen, pelaku bisnis dapat mengidentifikasi masalah dengan cepat, meningkatkan
pelayanannya, dan akan lebih baik untuk mewujudkan harapan para konsumennya.

Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler (2000:36) definisi kepuasan adalah perasaan seseorang mengenai kesenangan
atau hasil yang mengecewakan dari membandingkan penampilan produk yang telah disediakan
(hasil) dalam vyang berhubungan dengan harapan si pelanggan. Dengan demikian
kepuasan pelanggan sepenuhnya bukan berarti memberikan kepada apa yang menurut kita
keinginan dari mereka, tetapi apa yang sesungguhnya mereka inginkan serta kapan dan
bagaimana mereka inginkan. Atau secara singkat adalah memenuhi kebutuhan pelanggan. Hunt
(1977) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan sebagai proses evaluasi dari pengalaman
menggunakan layanan yang seharusnya sesuai dengan apa yang diharapkan.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Oliver dalam Vanessa (2007:70) loyalitas adalah komitmen dari pelanggan untuk
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk
atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Sedangkan
menurut Bother dalam Vanessa (2007:71) mendefiniskan loyalitas konsumen sebagai konsumen
yang merasa puas terhadap produk atau jasa perusahaan dan mereka menjadi word of mouth
advertiser yang antusias. Lebih jauh ia memperluas loyalitas tidak hanya pada produk atau jasa
saja, tetapi juga pada keseluruhan portofolio produk dan jasa perusahaan sebagai bagian dari
“umur hidup” atau dengan kata lain loyalitas pada merek lainnya.

Pengaruh Antar Variabel

a. Pengaruh antara Variabel Harga dan Kepuasan Konsumen

Harga dilihat dari sudut pandang konsumen, seringkali digunakan sebagai indikator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa.
Nilai dapat didefinisikan sebagai rasio antara manfaat yang dirasakan terhadap harga. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, bila manfaat yang dirasakan



pelanggan meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Demikian pula sebaliknya pada
tingkat harga tertentu, nilai suatu barang atau jasa akan meningkat seiring dengan meningkatnya
manfaat yang dirasakan. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakin tinggi, maka akan
menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal (Tjiptono, 2002).

b. Hubungan antara Variabel Harga dan Loyalitas Pelanggan

Naehyun et al.,(2016) dalam penelitiannya menyatakan bahwa diduga terdapat pengaruh
antara harga dan Loyalitas Pelanggan. Harga yang tinggi dipersepsikan oleh konsumen dapat
memberikan pelayanan yang memuaskan. Menurut Kotler dan Keller (2016:497) menyatakan
bahwa semakin meningkat harga maka persepsi konsumen terhadap kepuasan juga akan
meningkat sehingga dapat menciptakan loyalitas.

¢. Hubungan antara Variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen

Kualitas layanan menurut F. Tjiptono (2002:54) mempunyai hubungan yang erat dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Pada jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami harapan serta kebutuhan pelanggan. Dengan demikian perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimalkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meminimalkan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan.

d. Hubungan antara Variabel Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan

Ada beberapa penelitian tentang hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan. Menurut Laksana (2008:101-102), penelitian yang dilakukan Bloemer (1999)
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan dan positif antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Dama (2010) juga menyatakan bahwa diduga
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas.

e. Hubungan antara Variabel Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Pelanggan

Beberapa ahli berpendapat bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam
mendefinisikan perilaku loyalitas (Bendapudi dan Berry, 1997; Eriksson dan Vaghult, 2000;
Rahim et al., 2012). Namun, dalam perusahaan atau industri yang sama, pelanggan yang berbeda
dapat memiliki beragam kebutuhan, tujuan, dan pengalaman yang memengaruhi harapan mereka.
Pada penelitian ini, Pizam dan Ellis (1999) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah kesan
psikologis dan bukan fenomena universal, yang menunjukkan bahwa tidak semua pelanggan
memperoleh tingkat kepuasan yang sama dari pembelian atau layanan terkait.

Hipotesis Peneilitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, jawaban yang
diberikan baru didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
Jadi, hipotesis dinyatakan dalam jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum
jawaban yang empirik (Sugiyono, 2009:93). Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
1. Harga berpegaruh terhadap kepuasan konsumen

2. Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

5. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

6. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen



7. Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen
8. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen

Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian eksplanatif dengan pendekatan kuantitatif. penelitian
ini bermaksud untuk menyoroti hubungan variabel-variabel penelitian kemudian menguji
hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah masyarakat di Semarang yang pernah menggunakan jasa kereta eksekutif Argo Sindoro
dan belum diketahui jumlah pastinya. Sampel pada penelitian ini merupakan 100 orang dari
penumpang kereta kelas eksekutif Argo Sindoro dengan teknik pengambilan sampel purposive
dan accidental sampling.

Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji tabulasi silang,
koefisien korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi sederhana, dan uji signifikansi (uji t)
dengan menggunakan software SPSS versi 21.0.

Pembahasan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, variabel independen yaitu Harga dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi. Berikut adalah pembahasannya:

1. Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen telah terbukti. Hal ini dibuktikan dengan melalui penelitian dengan hasil perhitungan
t hitung 6,181 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa kepuasan
memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Hasil uji tersebut
diperkuat dengan hasil perhitungan koefisien determinasi sebesar 28,1% artinya bahwa variabel
harga dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan sebesar 28,1% sehingga hipotesis pertama terdapat
pengaruh positif antara variabel harga terhadap kepuasan konsumen.

2. Hipotesis kedua yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dibuktikan melalui penelitian dengan hasil perhitungan t hitung sebesar 6,680
yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa loyalitas memiliki hubungan
yang positif dan signifikan terhadap Harga. Hasil uji tersebut diperkuat dengan hasil perhitungan
koefisien determinasi sebesar 31,3% artinya adalah variabel harga dapat dijelaskan oleh variabel
loyalitas pelanggan sebesar 31,3% sehingga hipotesis kedua terdapat pengaruh positif antara
kualitas harga dengan loyalitas pelanggan.

3. Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui penelitian dengan hasil
perhitungan t hitung sebesar 5,053 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan
bahwa kepuasan meiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap harga. . Hasil uji tersebut
diperkuat dengan hasil perhitungan koefisien determinasi sebesar 20,7% artinya adalah variabel
Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel Kepuasan Konsumen sebesar 20,7% sehingga
hipotesis ketiga terdapat pengaruh positif antara kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen.
4. Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui penelitian dengan hasil perhitungan
t hitung sebesar 5,042 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa
Loyalitas meiliki hubungan yang positif dan signifikan ternadap Kualitas Pelayanan. Hasil uji
tersebut diperkuat dengan hasil perhitungan koefisien determinasi sebesar 20,6% artinya adalah
variabel Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel Loyalitas pelanggan sebesar 20,6%
sehingga hipotesis keempat terdapat pengaruh positif antara kualitas Pelayanan dengan Loyalitas
Pelanggan.

5. Hipotesis kelima yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap
Loyalitas Pelanggan telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui penelitian dengan hasil perhitungan



t hitung sebesar 5,517 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa
Loyalitas meiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Hasil uji
tersebut diperkuat dengan hasil perhitungan koefisien determinasi sebesar 23,7% artinya adalah
variabel Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel Loyalitas pelanggan sebesar 23,7%
sehingga hipotesis keempat terdapat pengaruh positif antara kualitas Pelayanan dengan Loyalitas
Pelanggan.

6. Hipotesis keenam yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara Harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan Konsumen telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui penelitian
dengan hasil perhitungan F hitung sebesar 22,57 yang lebih besar dari F tabel sebesar 3,09 yang
menunjukan bahwa kepuasan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap Harga dan
Kualitas Pelayanan. Hasil uji tersebut diperkuat dengan hasil perhitungan koefisien determinasi
sebesar 31,8% artinya adalah variabel Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel Loyalitas
pelanggan sebesar 31,8% sehingga hipotesis keenam terdapat pengaruh positif antara Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Konsumen.

7. Hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui penelitian
dengan hasil perhitungan t hitung sebesar 2,77 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang
menunjukan bahwa kepuasan dapat menjadi variabel mediasi antara variabel harga dan loyalitas
pelanggan. Kepuasan antara variabel harga terhadap loyalitas termasuk variabel mediasi parsial
atau sebagian, hal ini dibuktikan dengan uji mediasi dimana signifikansi dari empat tahap regresi
menunjukan semua empat tahap tersebut semuanya signifikan. Maka dari itu, hipotesis ketujuh
terdapat pengaruh positif antara variabel harga terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen.
8. Hipotesis kedelapan yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen telah terbukti. Hal ini dibuktikan melalui
penelitian dengan hasil perhitungan t hitung sebesar 3,72 yang lebih besar dari t tabel sebesar
1,984 yang menunjukan bahwa kepuasan dapat menjadi variabel mediasi antara variabel Kualitas
Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan. Kepuasan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas termasuk variabel mediasi parsial atau sebagian, hal ini dibuktikan dengan uji mediasi
dimana signifikansi dari empat tahap regresi menunjukan semua empat tahap tersebut semuanya
signifikan. Maka dari itu, hipotesis kedelapan terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen.

Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh variabel Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi,
dapat diambil beberapa kesimpulan, yaitu :

1. Berdasarkan hasil analisis yang sudah diolah terdapat pengaruh pada variabel harga terhadap
kepuasan konsumen telah terbukti signifikan dengan nilai signifikansi 0,00 dengan hasil
perhitungan t hitung 6,181 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa
kepuasan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel harga itu sendiri.
Kemudian variabel harga juga mempunyai pengaruh kepada variabel loyalitas dengan signifikansi
sebesar 0,00 dengan hasil t hitung sebesar 6,680 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang
menunjukan bahwa loyalitas memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel
harga itu sendiri.

2. Berdasarkan hasil analisis yang sudah diolah terdapat pengaruh pada variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen telah terbukti signifikan dengan nilai signifikansi 0,00
dengan hasil perhitungan t hitung 5,053 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang
menunjukan bahwa kepuasan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel
kualitas pelayanan itu sendiri. Kemudian variabel kualitas pelayanan juga mempunyai pengaruh
kepada variabel loyalitas dengan signifikansi sebesar 0,00 dengan hasil t hitung sebesar 5,042



yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa loyalitas memiliki hubungan
yang positif dan signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan itu sendiri.

3. Berdasarkan hasil analisis yang sudah diolah terdapat pengaruh pada variabel kepuasan
konsumen terhadap loyalitas pelanggan telah terbukti signifikan dengan nilai signifikansi 0,00
dengan hasil perhitungan t hitung 5,517 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang
menunjukan bahwa kepuasan konsumen memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap
variabel loyalitas pelanggan itu sendiri.

4. Berdasarkan hasil analisis yang sudah diolah terdapat pengaruh pada variabel harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen telah terbukti dengan hasil perhitungan F hitung
sebesar 22,5 yang lebih besar dari F tabel sebesar 3,09 yang menunjukan bahwa kepuasan
konsumen memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel harga dan kualitas
pelayanan itu sendiri.

5. Berdasarkan hasil analisis uji sobel dan uji mediasi terdapat pengaruh pada variabel harga
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Hal ini telah dengan hasil perhitungan
t hitung sebesar 2,77 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa kepuasan
dapat menjadi variabel mediasi antara variabel harga dan variabel loyalitas pelanggan. Kepuasan
antara variabel harga terhadap loyalitas pelanggan termasuk variabel intervening parsial atau
sebagian, hal ini dibuktikan melalui uji mediasi dimana dari empat tahap regresi tersebut
menunjukan semuanya signifikan. Maka dari itu, variabel mediasinya dikatakan sebagai variabel
mediasi parsial atau sebagian.

6. Berdasarkan hasil analisis uji sobel dan uji mediasi terdapat pengaruh pada variabel harga
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Hal ini telah dengan hasil perhitungan
t hitung sebesar 3,72 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 yang menunjukan bahwa kepuasan
dapat menjadi variabel mediasi antara variabel kualitas pelayanan dan variabel loyalitas
pelanggan. Kepuasan antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan termasuk
variabel intervening parsial atau sebagian, hal ini dibuktikan melalui uji mediasi dimana dari
empat tahap regresi tersebut menunjukan semuanya signifikan. Maka dari itu, variabel
mediasinya dikatakan sebagai variabel mediasi parsial atau sebagian.

Saran merupakan masukan dari peneliti untuk memecahkan masalah. Saran-saran yang dapat
diberikan terhadap manajemen PT. KAl DAOP IV adalah sebagai berikut:

- Meningkatkan daya saing harga yang ditawarkan agar tidak kalah dengan jenis kereta maupun
jenis transportasi lainnya.

- Memperbaiki penampilan fasilitas kabinnya

- Meningkatkan perhatian kru kabin kepada para pelanggannya

- Meningkatkan keandalan kru kabin dalam memberikan pelayanannya

- Ketepatan waktu kereta harus diperbaiki kembali

- Meningkatkan keakuratan dalam penjelasan penggunaan peralatan saat di kereta

- Meningkatkan penyampaian informasi

- Meningkatkan kesediaan untuk memberikan pelayanan yang cepat

- Keluangan waktu kru kabin yang harus ditingkatkan

- Kru kabin yang harus mendukung dalam melaksanakan tugasnya

- Pemahaman kru kabin akan kebutuhan pelanggannya harus ditingkatkan

- Keluwesan dan kesesuaian jam berangkat yang harus diperhatikan kembali.
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