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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
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layanan, harga dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kereta api di Stasiun

University of Islam Malang

Malang Kota.Dalam jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Lokasi penelitian ini dilakukan di JI. Trunojoyo (Pintu Barat) dan JI. Panglima
Sudirman (Pintu Timur) Kiduldalem, Kec. Klojen, Kota Malang, Jawa Timur pada
pelanggan KAI Stasiun Malang Kota. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini _non-probability sampling yaitu menggunakan metode
purposive sampling, dalam teknik ini sampel yang didapatkan harus sesuai dengan
kriteria tertentu sesuai tujuan penelitian. Dalam penelitian kuantitatif ini metode
atau teknik pengumpulan menggunakan angket (kuesioner). Peneliti menggunakan
data primer yang diperoleh dari data kuesioner yang diolah menggunakan bantuan
software SPSS for windows version 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
(1) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (2)
Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (3) Kepercayaan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine how much influence service quality, price and trust

REPOSITORY

on train customer loyalty at Malang City Station. In this type of research using a

University of Islam Malang

quantitative approach. The location of this research was conducted on Jl.
Trunojoyo (West Door) and JI. Panglima Sudirman (East Door) Kiduldalem, Kec.
Klojen, Malang City, East Java at KAI customers Malang City Station. The
sampling technique used in this study is non-probability sampling, namely using
purposive sampling method, in this technique the sample obtained must be in
accordance with certain criteria according to the research objectives. In this
quantitative research, the method or collection technique uses a questionnaire. The
results of this study indicate that (1) service quality has a significant effect on
customer loyalty, (2) price has no significant effect on customer loyalty, (3) trust

has a significant effect on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Price, Trust, Customer Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN
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1.1 Latar Belakang
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Indonesia adalah negara berkembang yang masih dalam pembangunan
untuk menjadi negara yang lebih baik pada semua aspek. Aspek yang
digencarkan dipembangunan merupakan sarana publik, salah satu sarana
yang diberikan negara untuk masyarakat ialah sarana transportasi.
Perkembangan transportasi setelah zaman industrialisasi berjalan dengan
sangat cepat, inovasi berkembang sangat cepat demikian juga penggunaan
transportasi berjalan dengan sangat pesat, dimulai dengan penerapan mesin
uap untuk angkutan kereta api dan kapal laut, kemudian dengan
ditemukannya mesin dengan pembakaran dalam. Penemuan selanjutnya
yang sangat memengaruhi  sistem  transportasi adalah dengan
dikembangkannya mesin turbin gas, yang kemudian menjadi turbo jet yang

digunakan pada pesawat terbang (Nur dkk., 2021).

Kereta api melayani angkutan umum dengan tujuan perjalanan jarak
dekat maupun bepergian jarak jauh antar kota juga provinsi. Masyarakat
kebanyakan memilih transportasi umum kereta api sebab memiliki banyak
keunggulan seperti bebas macet, jadwal tepat waktu serta harga yang lebih
terjangkau. Kereta api adalah salah satu alat transportasi yang telah

digunakan selama berabad-abad. Dalam waktu singkat, kereta api menjadi
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sangat populer sebagai alat transportasi dan berkembang ke seluruh dunia,

termasuk di Indonesia.

EPOSITORY

Gambar 1.1 Grafik Penumpang Kereta Api Indonesia Tahun 2012-2022
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penumpang yang melakukan perjalanan dengan kereta api di Indonesia pada
tahun 2022. Jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya, yaitu 149,76 juta
orang, angka ini naik 85,04%. Pada data tersebut membuktikan bahwa
penumpang kereta api dalam peningkatan setelah era Covid-19, meskipun

masih belum kembali semula sebelum era Covid-19.

Berdasarkan website Tugu Malang terdapat tujuh stasiun yang masih
beroperasi yaitu Stasiun Lawang, Stasiun Singosari, Stasiun Blimbing,
Stasiun Malang Kota, Stasiun Kota Lama, Stasiun Kepanjen dan Stasiun
Sumberpucung. Stasiun Malang Kota merupakan Stasiun Kereta Api
terbesar di Kota Malang, dikarenakan berada di tengah Kota Malang
mengakibatkan dilakukan peningkatan pembangunan di gedung sebelah

timur. Stasiun Malang Kota beropeasi di dua gedung berbeda. Gedung sisi
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barat yang berada pada Jalan Trunojoyo, Kiduldalem, Klojen, Malang untuk
memberikan pelayanan kereta api lokal atau jarak dekat. Sementara gedung
sisi timur yang berada pada Jalan Panglima Sudirman, Kiduldalem, Klojen,

Malang untuk memberika pelayanan kereta api antar kota atau jarak jauh.

Penurunan jumlah penumpang kereta api tentunya dipengaruhi oleh
beberapa faktor. Menurut Yulisetiarini dkk., (2019) faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas layanan, harga dan
kepercayaan. Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, karena
mengacu pada kemampuan sebuah perusahaan untuk memberikan layanan
yang memuaskan serta memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal tersebut
diperkuat dengan hasil penelitian berdasarkan Hadi (2021) dan Aprileny
dkk., (2022) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Peningkatan layanan di Stasiun Malang Kota
dengan adanya inovasi layanan Cetak Tiket Mandiri (CTM) yang dibuat
oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) dengan tujuan memudahkan

penumpang dalam mencetak tiket tanpa harus mengantri di loket stasiun.

Layanan Cetak Tiket Mandiri didasarkan oleh Keputusan Direksi PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) Nomor: KEP.U/OT.104/X/4/KA-2014 Bab
IX tentang Tata Kelola Teknologi Informasi. Selain itu tempat layanan
Cetak Tiket Mandiri (CTM) yang berada di ruang tunggu utama dan dekat
boarding dan security stasiun memiliki tempat yang lega. Tempat yang lega
tersebut memberi kenyamanan kepada penumpang kereta api yang

menggunakan layanan tersebut. Oleh sebab itu, tempat layanan harus ditata
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ulang sehingga pada saat ada kereta api yang akan berangkat, tidak ada lagi
penumpang yang menghalangi Layanan Cetak Tiket Mandiri. AC yang
berada di ruang tunggu juga harus diperbaiki atau dinyalakan agar
penumpang tidak kepanasan saat menunggu atau berada di ruangan tersebut.
Dengan melakukan perbaikan tersebut diharapkan dapat meningkatkan

pengguna sarana dan prasarana layanan Cetak Tiket Mandiri (CTM).

Loyalitas pelanggan dipengaruhi juga oleh harga, dikarenakan menjadi
salah satu faktor krusial pada mensugesti loyalitas pelanggan. Hal ini
menurut Aprileny dkk., (2022) menyatakan harga berpengaruh langsung
terhadaap loyalitas pelanggan. Sedangkan Ronasih & Widhiastuti (2021)
menyatakan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen. Dalam website Tribuntravel.com,
kereta api merupakan salah satu transportasi umum yang diberikan subsidi
oleh pemerintah untuk meringankan tarif kereta api. Harga perbandingan
tiket eksekutif dan tiket bus dengan rute yang sama dengan harga hampir
setara dengan fasilitas yang berbeda. Menurut aplikasi KAI Access rute
perjalanan Jakarta-Malang dengan kelas ekonomi diharga Rp. 380.000
sedangkan informasi menurut Traveloka tiket bus rute Jakarta-Malang
dengan kelass vip di harga Rp. 320.000. Perbedaan harga yang hampir
setara ini mejadikan pelanggan berfikir ulang untuk menggunakan jasa

kereta api.

Loyalitas pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh kepercayaan,

merupakan faktor krusial dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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Pelanggan mengharapkan transaksi yang aman, sesuai dan informasi yang
jelas. Kepercayaan adalah kunci dalam transaksi berkelanjutan. Jika
Perusahaan telah mendapatkan kepercayaan konsumen, maka akan
menghasilkan loyalitas. Perkembangan teknologi tidak hanya memberikan
positif tetapi juga memberikan celah untuk dampak negatif. Banyak
penipuan, kebobolan keamanan data pelanggan dan kejahatan di era digital.
Seperti kasus-kasus yang dialami calon penumpang kereta api. Berdasarkan
informasi dari kai.id, bahwa calon penumpang kereta api mengalami
penipuan berkedok promo tiket, yaitu penipuan yang mengatasnamakan
KAI Access dengan cara penyebaran link yang kembali ramai beredar
melalui sosial media dan aplikasi percakapan tersebut memiliki ciri-ciri
alamat situs yang mencurigakan. Hal di atas didukung oleh penelitian Hadi
(2021) yang mengungkapkan hasil kepercayaan secara langsung
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Aprileny dkk., (2022)
memperkuat hal tersebut dengan penelitiannya yang mengungkapkan
kepercayaan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Adanya
peningkatan pelanggan kereta api di setiap tahun membuktikan bahwa

masyarakat percaya kepada KA.

Pada beberapa tahun terakhir, berdasarkan website Direktorat Jenderal
Perkeretaapian Kementerian Perhubungan memuat informasi telah
melakukan banyak perbaikan, pembangunan serta ekspansi jaringan kereta
api. Kereta api merupakan salah satu moda transportasi yang paling efisien

serta ekonomis bagi warga Indonesia, baik buat perjalanan jarak jauh



maupun dekat. Pada masa depan, kereta api akan terus berkembang serta

sebagai bagian penting dari sistem transportasi dunia. Menggunakan

REPOSITORY

pelayanan dan kenyamanan yang baik, masyarakat akan lebih memilih

menggunakan transportasi kereta api.
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Gambar 1.2 Grafik Pra-Survei Pengguna Transportasi Kereta Api

Pelanggan Kereta Api di Stasiun Malang Kota
35 Responden
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Sumber: Data yang diolah, 2023

Stasiun Malang Kota merupakan Stasiun Kereta Api terbesar di Kota
Malang yang memiliki gerak konsumen jasa transportasi kereta api yang
tinggi di Kota Malang dengan pelanggan yang memiliki karakteristik yang
berbeda. Stasiun Malang Kota yang terletak di tengah kota menjadi salah
satu pilihan paling banyak dituju oleh wisatawan maupun mahasiswa rantau
yang berkuliah di Malang. Berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan
peneliti pada 35 responden yang merupakan 40% responden merupakan

pelanggan kereta api di Stasiun Malang Kota untuk bekerja, pulang ke
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tempat asal ataupun liburan ke luar kota. Oleh karena itu, peneliti memilih
lokasi ini dalam menentukan populasi karena dianggap sebagai lokasi yang

tepat dalam menentukan populasi.
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Berdasarkan latar belakang dan penelitian awal, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Layanan, Harga
Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kereta Api (Pada

Pelanggan Kereta Api Stasiun Malang Kota).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas maka rumusan masalah dalam penelitian
dapat dirumuskan sebagai berikut:

a. Bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga dan kepercayaan secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan kereta api di Stasiun Malang
Kota?

b. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
kereta api di Stasiun Malang Kota?

c. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan kereta api di
Stasiun Malang Kota?

d. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kereta

api di Stasiun Malang Kota?
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1.3 Tujuan Penelitian
Melihat dari perumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini sebagai

berikut:

REPOSITORY

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, harga dan kepercayaan
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secara simultan terhadap loyalitas pelanggan kereta api di Stasiun
Malang Kota.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan kereta api di Stasiun Malang Kota.

c. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan kereta
api di Stasiun Malang Kota.

d. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan

kereta api di Stasiun Malang Kota.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang didapat dari penelitian yang dilakukan sebagai berikut:
a. Manfaat Teoritis
Hasil dari Penelitian ini dapat digunakan untuk menjelaskan teori
yang digunakan masih relevan untuk penelitian penulis secara umum
terkait masalah yang diteliti serta mampu meningkatkan kualitas
layanan, harga dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kereta api.
b. Manfaat Praktis
1. Bagi Peneliti
Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah

pengetahuan, wawasan serta keterampilan teori yang penulis peroleh
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berdasarkan analisis yang berkaitan tentang kualitas layanan, harga
dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kereta api.
Bagi Perusahaan

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan
dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam upaya perbaikan
masalah yang terkait dengan kualitas layanan, harga dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kereta api.
Bagi Pelanggan

Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat memberikan referensi
tambahan, informasi dan bahan untuk mempertimbangkan dalam
mengambil keputusan untuk menggunakan layanan transportasi

kereta api.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah ada
pengaruh variabel kualitas layanan, harga dan kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan pada pelanggan di Stasiun Malang Kota. Berdasarakan

hasil dari penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a. Kualitas layanan, harga dan kepercayaan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

c. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

d. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Dengan demikian bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan di Stasiun Malang Kota adalah kualitas layanan dan
kepercayaan. Sedangkan harga tidak termasuk faktor yang mempengaruhi

loyalitas pelanggan di Stasiun Malang Kota.

5.2 Keterbatasan
Dalam proses penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terdapat
beberapa keterbatasan yang dialami sehingga dapat menjadi pertimbangan
untuk peneliti selanjutnya. Berikut keterbatasan yang dialami oleh

peneliti:

72
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a. Penelitian ini mempunyai keterbatasan pada proses pengumpulan
data. Keterbatasan waktu dari responden dapat mempengaruhi

konsentrasi responden dalam menjawab pertanyaan yang diajukan

REPOSITORY

peneliti saat mengisi kuesioner.
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b. Keterbatasan jumlah sampel, dikarenakan tidak diketahui jumlah
populasi sehingga dalam penelitian ini menggunakan jumlah indikator
pernyataan sebanyak 85 responden yang memungkinkan data yang

didapat belum mewakili keseluruhan konsumen.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah disajikan maka
selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat
memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang terkait atas penelitian ini.

Adapun saran-saran yang dapat peneliti sampaikan adalah sebagai berikut:

a. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberikan manfaat kepada perusahaan dan juga
dapat dijadikan manfaat terkait kualitas layanan, harga dan kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan. Perusahaan perlu menyusun strategi yang
tepat untuk meningkatkan faktor lain yang sebanding dengan harga
dengan manfaat yang diperoleh sangat mempengaruhi loyalitas
pelanggan.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan bahan

pertimbangan penelitian selanjutnya khususnya pada penelitian yang
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sama. Peneliti mengharapkan agar peneliti selanjutnya untuk
menggunakan variabel yang lain yang lebih banyak lagi untuk lebih
mengetahui faktor apa saja yang bisa mempengaruhi konsumen dalam
melakukan keputusan pembelian. Peneliti menyadari dalam penelitian
ini masih banyak kekurangan sehingga perlu adanya peneliti

selanjutnya yang lebih mendalam.
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