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Abstract: This rescarch is infended 10 prove and to analyze the influences of service quality, service orten-
tation, and price strategy upon the satisfaction and customer loyalty of executive trains. Data of the re-
search were collected by using questionnaire. Population.in this rescarch was the customer of executive
trains. The data were analyzed by means of Structural Equation Modeling (SEM) technique assisted by the
computer program of Partial Least Square (PLS). The findings obtained from this research are as follow.
(1) service quality has influence upon the customer satisfaction of executive trainy; (2) xervice orientation
has not influence upon the customer satisfaction of executive trains; (3) price strategy has influence upon
the customer satisfaction of executive trains; (4) service quality has not influence upon the customer loyalty
of executive trains; (5) service orientation has not influence upon the cusiomer loyalty of executive frainx,;
(6) price sirategy has not influence upon the customer loyalty of executive trains; and also (7) customer
satisfaction has influence upon the customer loyalty of executive trains.
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Roda perckonomian Bangsa Indonesia belakangan
ini mulai membaik setelah terpuruk cukup lama, yang
puncaknya terjadi pada tahun 1998, ditkuti oleh sema-
kin banyaknya pelaku bisnis yang ikut serta mengge-
rakkan roda perekonomian sehingga berdampak pada
semakin banyaknya pelaku bisnis atau masyarakat
yang memiliki mobilitas tinggi. Semakin banyaknya
orang vang memiliki mobilitas tinggi maka peran trans-
portasi sangal penting untuk menunjang mobilitas
tersebut. Seiring dengan perkembangan alat transpor-
tasi, masyarakat memiliki peluang lebih besar untuk
memilih jusa transportasi yang sesuai dengan Kebu-
tuhannya. Kereta api adalah salah satu angkutan atau
alat transportasi darat yang banyak menjadi pilihan
masyarakat, khususnya pam pengguna jasa transpor-
tasi yang membawa atau mengangkut barang dalam
jumlah banyak ke antar dacrah atau propinsi karena
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jasa transportasi kereta api memiliki kemampuan
untuk mengangkut penumpang dan atau barang dalam
jumlah besar, nyaman, mempunyai tingkat pencemar-
an yang rendah, serta lebih efisien dibandingkan
dengan alat transportasi darat lninnya (Kompas, |14
Mei 2005).

PT Kereta Api (Persero) sebagai satu-satunya
penyedia jasa transportasi kereta api di Indonesia,
perlu memperhatikan kepuasan pelanggan. Untuk
mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal maka
perusahaan harus memperhatikan produk barang atau
jasa yang dihasilkannya, dan menyadari pentingnya
kualitas layanan pada konsumen meskipun hal ini tidak
mudah diimplementasikan oleh perusahaan. Perusa-
haan lebih mudah memberikan kepuasan kepada
konsumennya jika mampu memahami perilaku konsu-
men. Sebelum perusahaan menganalisis perilaku kon-
sumen, perlu dipikirkan tentang siapa konsumennya,
apa yang menjadi kebutuhan konsumen, kapan, dan
bagaimana konsumen itu membeli. Kemudian dalam
proses pembelian, perlu diketahui siapa pencetus ini-
siatifnya, siapa pemberi pengaruhnya, siapa pengambil
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keputusan, siapa yang melakukan proses pembelian,
siapa yang akan memakai produk atau jasa yang akan
atau sudah dibeli. Analisis perilaku konsumen akan
lebih mendalam dan berhasil apabila perusahaan dapat
memahami aspek-aspek psikologis manusia secara
keseluruhan, kekuatan faktor sosial budaya, dan
prinsip-prinsip ckonomis serta strategi pemasaran
(Oliver, 1997).

Kepuasan Konsumen terhadap suatu produk atau
jasa juga akan berdampak pada perilaku pembelian
selanjutnya. Mowen dan Minor (2002) menyatakan
bahwa loyalitas merek menggambarkan kondisi
bahwa konsumen mempunyai sikap positif terhadap
sebuah merek, mempunyai komitmen pada merek
tersebut dan bermaksud meneruskan pembeliannya
di masa mendatang, artinya bahwa jika konsumen
puas terhadap pilihannya maka dia akan loyal terhadap
pilihannya tersebut, Secara umum loyalitas pelanggan
akan dipengaruhi olch kepuasan pelanggan, di mana
jika pelanggan merasa puas terhadap produk barang
atau jasa yang dibelinya maka pelanggan tersebut akan
cenderung melakukan pembelian ulang terhadap
produk barang atau jasa tersebut dan akan menginfor-
masikan produk barang atau jasa yang dibelinya kepa-
da orang lain baik keluargs, teman maupun kolega
bisnisnya sehingga terjadilah pemasaran dari mulut
ke mulut atau yang sering disebut dengan mowuth to
mouth advertising (Tjiptono, 2002).

Permasalahan yang ada saat ini produk kereta
api cksekutif seperti Argo Anggrek mulsi mengalami
penurunan jumlah penumpang, tidak seperti ketika
pertama kali diluncurkan. Penurunan kualitas layanan
kereta api cksekutif juga banyak dikeluhkan oleh para
penumpang, hal ini dapat dilihat dari waktu tempuh
vang tidak lagi tepat, berbagai fasilitas di dalam kereta
tidak tersedia seperti tayangan audio video scbagai
sarana untuk membuat penumpang merasa betah dan
nyaman, Lebih ironis lagi, penumpang sekelas Argo
Bromo Anggrek ternyata mengeluhkan kondisi kamar
kecil yang terkadang kekurangan air dan bau tidak
sedap (Kontak, 03/XXIX/ Feb-2002). Kenyataan
tersebut menunjukkan kualitas layanan jasa transpor-
tasi kereta api sudah mulai menurun, tidak seperti
awal-awal diluncurkannya kereta api eksekutif yang
betul-betul memanjakan konsumen dengan fasilitas-
fasilitas yang tersedia. Oleh karena ity, diperlukan
kerja keras untuk menjaga dan meningkatkan kualitas
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layanan agar penumpang tetap loyal terhadap jasa
transportasi kereta api.

Diangkatnya kualitas layanan (serqual) dalam
penelitian ini meskipun telah banyak penelitian tentang
kualitas layanan (serqual) sdalah karena moda
angkutan Kereta api merupakan penvedia jasa yang
tidak bisa dilepaskan dari kualitas layanan yang dari
waktu ke waktu terus mengalami perkembangan dari
hanya sekadar mengantar penumpang dari satu kota
ke kota lain (kereta api ekonomi dan ekspress), men-
jadi mengantar penumpang dengan cepal, nyaman,
dan aman (kereta api bisnis dan cksekutif), Diangkat-
nya orientasi layanan dalam penelitian ini adalah
karena PT Kerata Api (Persero) tidak lagi menjadikan
pelanggan sebagai prioritas utama seperti pada perus-
ahaan lainnya melainkan lebih fokus kepada pelanggan
internalnya, yaitu para karyawannya. Diangkatnya
strategi harga dalam penelitian ini karena PT Kerata
Api (Persero) menanggung beban biaya sendiri untuk
kelancaran usahanya, tanpa campur tangan dan
pemerintah, berbeda dengan moda angkutan lainnya.
Originalitas penelitian ini adalah digabungkannys
kualitas layanan, orientasi layanan, dan strategi harga
sebagai variabel eksogen yang berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api eksekutif, karena pada penelitian-penelitian
vang ada sebelumnya hanya meneliti sebagian saja.

Beberapa penelitian di bawah ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi kualitas
layanan, orientasi layanan, dan strategi harga. Secara
empiris hasil penelitian Bloemer, er a/. (1998): Cronin,
etal. (2000); Silvadas, efal. (2000); Susanto (2004 )
serta Abadi (2007) menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Selain
itu, hasil penelitian Otrowsky, et al. (1993);
Parasuraman, ef al. (1996); Bloemer, ¢f al. (1998);
Silvadas, ef al. (2000); Siu dan Cheung (2001); serta
Abadi (2007) juga menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan dapat dipengaruhi olch kualitas layanan.

Hubungan antara orientasi layanan dengan ke-
puasan pelanggan didukung oleh penclitian yang dila-
kukan oleh Lukas dan Maignan (1996) dan Mavodo,
ef al. (1998) menunjukkan bahwa orientasi layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dalam
Orientasi layanan terscbut karyawan memiliki peran
penting dalam memuaskan pelanggan terutama para
karyawan yang berada pada lini depan. Karyawan
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harus dianggap sebagai pelanggan internal, schingga
perlu untuk selalu dipuaskan yang memiliki dampak
pada tingkat kepuasan pelanggan eksternal.

Secara empiris hasil penelitian Utari (2004) me-
nunjukkan bahwa kepuasan dan loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh strategi harga. Secara teoritis
hubungan antara strategi harga dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan ditunjukkan oleh pendapat
Schiffman dan Kanuk (2000:144) yang menyatakan
bagaimana penerimaan konsumen terhadap harga
(apakah tinggi, rendah, adil) memiliki pengaruh yang
sangat kuat terhadap intensitas pembelian dan
kepuasan pembelian,

Kualitas layanan yang dimaksud dalam penelitian
ini adalah kualitas layanan vang diberikan PT Kereta
Api (Persero) kepada pengguna jasanya. Layanan
yang mengedepankan personal assistance akan men-
jadikan para penguna jasa (penumpang) serasa
“dimanusiakan" dan dihormati (Kontak, 2 1/XXXIV/
Nov-2007). Personal assistance yang diterapkan
hendaknya sejalan dengan kemampuan orang (per-
son) yang turut serta dalam melaksanakan layanan/
pekerjaan tersebut. Artinya, perusahaan harus mem-
punyai orang-orang yang cakap dan dapat berkomu-
nikasi dengan baik untuk menyampaikan informasi
dan menerima keluhan dari pengguna jasa, Selain ity,
kualitas layanan juga berkaitan dengan kecepatan,
yaitu kecepatan pergerakan kereta api dan juga kece-
patan mengakses informasi dengan akural dan kece-
patan dalam memberikan layanan.

Berbicara mengenai strategi harga maka yang
ads dibenak pengguna jasa pasti berkaitan dengan
nilai rupiah yang murah, yang menjadi fokus dalam
strategi harga adalah bagaimana PT Kereta Api
(Persero) dapat memberikan tanif yang murah (meng-
untungkan) bagi pengguna jasanya atas layanan vang
diberikan dengan tidak mengesampingkan keamanan,
pelayanan, dan kenyamanan schingga mercka merasa
puas,

Diangkatnya orientasi layanan (servor) scbagai
variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelang-
gan dengan alasan bahwa dalam suatu industri jasa,
apapun nama dan bentuknya, sumber daya utama dari
jasa selalu menempatkan manusia sebagai kunci da-
lam usaha tersebut. Demikian juga, dengan PT Kereta
Api (Persero) lebih mengutamakan menata lingkungan
internalnya daripada upaya untuk memanjakan pe-
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langgan. Pelanggan bukan lagi menjadi prioritas utama
karena saat ini ada kecenderungan bahwa para peng-
guna jasa transportasi tidak lagi merasa perlu dirinya
didewakan atau dirajakan, mereka lebih banyak meng-
harapkan diperolehnya berbagai kemudahan dalam
mengakses layanan jasa yang dibutuhkan tadi dengan
sewajamya. Menghadapi kondisi persaingan yang
makin ketat antara moda transportasi yang ada, maka
sudah menjadi kewajiban bagi pthak manajemen untuk
lebih mengoptimalkan aset terbesar mereka yaitu
karyawan menjadi aset yang tidak ternilai harganya.
Tidak sekadar memberikan pelatihan-pelatihan yang
bersifat teknis, namun lebih kepada bagaimana meng-
atur pola pikir karyawan untuk mencintai dan rela
berjuang demi perusahaan. Kemampuan, kecakapan,
loyalitas, dan tingkat pemenuhan kebutuhan karya-
wan akan menentukan tingkat pelayanan yang
diberikan kepada para pengguna jasanya.

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini akan
berupaya untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan,
orientasi layanan, dan strategi harga yang ada pada
PT Kereta Api (Persero) terhadap kepuasan dan loya-
litas pelanggan jasa transportasi kereta api, schingga
hasi! penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai
sumber informasi untuk pengembangan produk atau
jnsa transportasi kereta api.

METODE
Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian atau hal-hal yang akan
dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai berihut:
«  Melakukan survey pendahuluan.

»  Melakukan studi literatur dan empiris dari peneliti
terdahulu.

+  Pengumpulan data populasi dan penentuan
sampel.

+  Penetapan batasan dan asumsi penelitian.

»  Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner.

*  Analisis model secara keseluruhan (SEM) dengan
program PLS.

»  Pembuktian hipotesis dan pembahasan,

*  Penarikan kesimpulan dan saran.

Jenis penelitian ini adalah penelitian penjelasan
(explanatory research) karena tujuannya adalah
untuk menjelaskan hubungan kausal antar variabel
dengan melakukan pengujian hipotesis.
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Populasi dan Sampel Penclitian

Menurut palte (dalam Singarimbun dan Efendi,
1995), populasi dibedakan menjadi dua, yaitu populasi
sampling dan populasi sasaran. Populasi sasaran
dalam penclitian ini adalah seluruh pelanggan atau
pengguna jusa transportasi kereta api eksekutif jurusan
Surabaya-Jakarta, yaitu Kereta Api: (1) Argo Bromo
Anggrek Pagi; (2) Argo Bromo Anggrek Malam; (3)
Bima; (4) Sembrani, dan (5) Gumarang. Dari populasi
tersebut diambil sampel menurut ketentuan vang
ditetapkan untuk kepentingan alat analisis SEM.
Menurut Hair, ef al. (1998) dalam menentukan ukuran
sampel (sample size) untuk SEM terdapat beberapa
pedoman yang harus dipenuhi salah satunya, yaitu
ukuran sampel bergantung pada metode estimasi
parameter yang dipakai, Bila estimasi parameter
menggunakan metode Maximum Likehood (ML),
ukuran sampel yang disarankan adalah antara 100-
200.

Berdasarkan penentuan sampel menurut Hair,
et al_(1998) maka diedarkan kuesioner kepada 150
responden, Hasil di lapangan, didapatkan ada 20
kuesioner tidak kembali, 12 kuesioner tidak diisi secara
lengkap, dan 4 kuesioner rusak. Oleh karena itu, jumlah
sampel yang ada sebesar 114 orang. Jumlah sampel
ini telah memenuhi jumlah sampel yang disyaratkan
untuk dapat menggunakan teknik analisis Structural
Equation Modeling (SEM), yaitu ukuran sampel
yang disarankan adalah antara 100-200, Teknik peng-
ambilan sampel yang digunakan adalsh purposive
sampling, yakni teknik penentuan sampel yang dise-
suaikan dengan kebutuhan penelitian. Pelaksanaan
pengambilan sampel dalam penelitian ini (penyebaran
kuesioner) dilakukan dengan cara accidental sam-
pling, yakni melakukan penelitian pada saat peneliti
bertemu langsung dengan responden.

Variabel Penelitian

*  Variabel eksogen terdiri atas kualitas layanan
(KL), orientasi layanan (OL), dan strategi harga
(SH).

«  Variabel endogen terdiri atas kepuasan pelanggan
(KP) dan loyalitas pelanggan (LP),
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Definisi Operasional
Kualitas Layanan (KL)

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang
ditawarkan oleh PT Kereta Api (Persero) untuk me-
menuhi keinginan pelanggan. Indikator untuk meng-
ukur kualitas layanan (KL) diadaptasi dari Parasuraman,
et al (1994), meliputi:

+  Bukti langsung (X1) berkaitan dengan fasilitas
fisik yang baik dan karyawan yang berpenampilan
sopan dan rapi.

«  Keandalan (X2) berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan laporan {record)
yang bebas dari kesalahan (akurat) dan memberi-
kan layanan dengan tepat waktu,

»  Daya tanggap (X3) berkaitan dengan kemam-
puan karyawan kercta api untuk memberikan
layanan yang cepat dan tanggap.

*  Jaminan (X4) berkaitan dengan jaminan yang
diberikan oleh perusahaan kereta api bagi pelang-
gan untuk mendapatkan layanan yang baik dan
perjalanan yang aman.

«  Empati (X5) berkaitan dengan perhatian yaog
diberikan oleh perusahaan kereta api terhadap
para pelanggan/penumpannya.

Orientasi Layanan (OL)

Orientasi layanan PT Kereta Api (Persero) ada-
lah ditujukan untuk pelanggan interna! dan cksternal,
Indikator untuk mengukur orieniasi layanan (OL)
diadaptasi dari Lytle, ef al. (1998), meliputi:

«  Pemberdayaan karyawan ( X6) berkaitan dengan
pemberian tanggung jawab penuh kepada karya-
wan dalam bekerja.

«  Teknologi layanan (X7) berkaitan dengan pene-
rapan teknologi untuk meningkatkan layanan
kepada pelanggan kereta api.

*  Pemulihan kegagalan layanan (X8) berkaitan
dengan usaha perusahaan kereta api untuk mem-
perbaiki kesalahan atau menyelesaikan perma-
salahan yang ada.

«  Visi layanan (X9) berkaitan dengan visi yang
dimiliki oleh perusahaan, yaitu PT Kereta Api
ada untuk memberikan layanan kepada masya-
rakat.

«  Komunikasi standar layanan (X10) berkaitan
dengan penerapan sistem Komunikasi yang
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memadal untuk meninghatkan layvanan kepada
pelanggan,

Strategi Harga (SH)

Strategi harga adalah penclapan tanf kerela api
cksekutif oleh PT Kereta Api (Persero). Indikator
untuk mengukur strategi harga (SH) diadaptasi dari
Kotler (2005), meliputi:

»  Daftar harga (X11) berkaitan dengan daftar
harga/tarif yang ditetapkan oleh PT Kereta Api
(Persero) untuk kelas eksekutif jurusan Surabaya-
Jakarta

« Rabat/diskon (X12) berkaitan dengan potongan
harga yang diberikan kepada pelanggan dengan
syarat pembelion khusus.

«  Potongan harga khusus (X13) berkaitan dengan
potongan harga yang diberikan kepada pelanggan
pada kondisi tertentu.

Kepuasan Pelanggan (KP)

Kepuasan adalah tanggapan pelanggan Kercta
api atas terpenuhinya kebutuhan transportasi yang
diharapkannya. Indikator untuk mengukur kepuasan
pelanggan (Z) diadaptasi dari Cronin dan Taylor
(1992), meliputi:

*  Derajat kepentingan (Z1) berkaitan dengan fung-
si kereta api sebagai alat transportasi yang sangat
penting bagi pelanggan.

* Kesan terhadap kinerja aktual (Z2) berkaitan
dengan kesan terhadap layanan secara keselu-
ruhan, keamanan, dan kenyamanan kereta api.

» Kesesuaian dengan harapan (Z3) berkaitan
dengan kesesuaian layanan yang diberikan dan
ketepatan waktu Kereta api dengan harapan

pelanggan.

Loyalitas Pelanggan (LP)

Loyalitas pelanggan adalah sikap positif pelang-
gan terhadap sebuah merek Kereta Api, dan mempu-
nyai komitmen pada merek tersebut dan bermaksud
meneruskan menggunakannya di masa mendatang,
Indikator untuk mengukur loyalitas pelanggan (Y)
diadaptasi dari Swastha (1999) serta Peter dan Olson
(2000), meliputi:

«  Kognitif (Y 1) adalah loyalitas pelanggan Kereta
api berdasarkan pengetahuan vang dimilikinya

bahwa kereta api lebih baik dibandingkan jenis

transportasi lainnya, misalnva melalui pengamat-

an dan pengalaman.

«  Afektif (Y2) adalah lovalitas pelanggan Kerets
api berdasarkan pemikiran bahwa dengan naik
kereta api efisien dan aman.

*  Konatif (Y3) adalah loyalitas pelanggan kereta
api yang mencakup komitmen mendalam untuk
selalu menggunakan Kereta api jika harus beper-
gian jauh.

«  Tindakan (Y4) adalah lovalitas pelanggan kereta
api yang berupa tindakan untuk merekomen-
dasikan kepada orang lain dan menggunakan
kembali jasa transportasi kereta api jika melaku-
kan perjalanan jauh.

Pengukuran untuk masing-masing indikator
dilakukan dalam bentuk skoring menurut skala Likert,
dalam penelitian ini menggunakan 5 angka penilaian
di mana angka | menunjukkan nilai terendah dan nilai
angka 5 menunjukkan nilai tertinggi.

Analisis Data

Alat annlisis yang digunakan adalah Structural
Equation Modeling (SEM). SEM adalah teknik
statistik multivariat vang memungkinkan pengujian
suatu rangkaian hubungan kausalitas antar variabel
secara simultan dan serentak sehingga dapat membe-
rikan efisiensi secara statistik. Tiap-tiap variabel ekso-
gen dan endogen dapat berupa larent variable atau
unobservable construct yang dibangun dari bebe-
rapa indikator, dan dapat pula berupa observed vari-
able atau observable construct yang dapat diukur
secara langsung dalam proses penelitian (Hair, eral,
1998),

Penelitian ini menggunakan teknik analisis SEM
dengan metode Partial Least Square (PLS). Metode
PLS ini sangat powerful, oleh karena tidak didasarkan
pada banyak asumsi. Data tidak harus berdistribusi
normal multivariat dan ukuran sampel tidak harus
besar (Ghozali, 2006). PLS dapat juga digunakan untuk
mengkonfirmasi teori, PLS juga dapat digunakan untuk
menjelaskan atau memprediksikan ada tidaknya
hubungan antar variabel laten yang dukungan teorinya
masih tentatif ataupun pengukuran setiap variabel
laten masih baru sehingga lebih menekankan data
daripada teori (Ghozali, 2006),
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HASIL
Hasil Evaluasi
Hasil Pengujian Hipotesis

Hasil pengujian pengaruh antar variabel laten
ditunjukkan pada Gambar | dan Tabel 3.
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Gambar 1 Hasil Pemodelan SEM

(Sumber: Lampiran §)

Tabel 3 Koefisien Jalur (Inner Weights)
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(Sumber: Lampiran 3)

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan jalur yang
memiliki pengaruh signifikan dan tidak signifikan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan hipotesis yang
terbukti (diterima) dan tidak terbukti (tidak diterima)
adalah sebagai berikut:

Hipotesis 1 (H1) terbukri/diterima, yaitu kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif. Pengaruh positif ini berdampak pada kepuasan
pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas layanan
yang diberikan oleh PT Kerets Api (Persero) maka
semakin besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap
jasa transportasi kereta api eksckutif.

Hipotesis 2 (H2) tidak terbukti/tidak diterima,
yaitu orientasi layanan berpengaruh positif, tetapi tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa transpor-
tasi kereta api cksekutif. Artinya, semakin baik orien-
tasi layanan yang diberikan oleh PT Kereta Api
(Persero) tidak mempengaruhi tingkat kepussan
pelanggan terhadap jasa transportasi kereta api
eksekutif.

Hipotesis 3 (H3) terbukti/diterima, yaitu strategi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif. Pengaruh positif ini berdampak pada kepuasan
pelanggan. Artinya, semakin baik stratogi harga yang
diterapkan oleh PT Kereta Api (Persero) maka sema-
kin besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa
transportasi Kereta api eksekutif,

Hipotesis 4 (H4) tidak terbukti/tidak diterima,
yaitu kualitas layanan berpengaruh positif tetapi idak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa transpor-
tasi kereta api cksekutif. Artinya semakin baik kualitas
layanan yang diberikan oleh PT Kereta Api (Persero)
tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap jusa
transpontasi kereta api eksekutif.

Hipotesis 5 (H5) tidak terbukti/tidak diterima,
yaitu orientasi layanan berpengaruh positif, tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa transpor-
tasi kereta api cksekutif. Artinya, semakin baik orien-
tasi layanan yang diberikan oleh PT Kereta Api
(Persero) tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap jasa transportasi kereta api eksekutif.

Hipotesis 6 (H6) tidak terbukti/tidak diterima,
yaitu strategi harga berpengaruh positif, tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa transpor-
tasi kereta api eksekutif. Artinya, semakin baik struteg
harga yang diberikan oleh PT Kercta Api (Persero)
tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap jasa
transportasi kereta api eksekutif.

Hipotesis 7 (H7) terbukti/diterima, yaitu kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan werhadap
loyalitas pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif. Pengaruh positif ini berdampak pada loyalitas
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pelanggan. Artinya, semakin baik/tinggi Kepuasan
yang dirasakan pelanggan maka semakin besar tingkat
loyalitas pelanggan terhadap jasa transportasi kereta
api eksekutif.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuas-
an Pelanggan

Hipotesis pertama, yaitu kualitas layanan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi
kereta api eksekutif, setelah dilakukan pengujian
hasilnyva menunjukkan hipotesis pertama terbukty/
diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang men-
jelaskan besarnys koefisien jalur finner weights)
kuslitas layanan (KL) terhadap kepuasan pelanggan
(KP) adalah sebesar 0,368 (r-staristic =2,772> 1,96
—» signifikan). Artinya, kualitas layanan yang terdin
atas bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati berpengaruh terhadap kepuasan pelang-
gan jasa transportasi kereta api eksekutif yang terdiri
atas derajat kepentingan, kesan terhadap Kinerja
aktual, dan kesesuaian dengan harapan,

Hasil penelitian ini pada dasarmya mendukung
hasil penelitian Bloemer, ¢r o/, (1998); Cronin, er al.
(2000); Silvadas, er al (2000); Susanto (2004); serta
Abadi (2007) yang menyimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,

Salah satu hasil penelitian Bloemer, et al. (1998)
menyimpulkan bahwa Kualitas layanan secara lang-
sung maupun tidak langsung mempunyai pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, hubungun tidak langsung
antara kualitas jasa dengan loyalitas tersebut melalui
perantara kepuasan, Artinya, kualitas layanan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan. Salah satu hasil
penelitian Cronin, e7 al. (2000) menunjukkan bahwa
kuaiitas layanan (service guality) mengurah pada
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Silvadas, et al.
(2000) menyimpulkan bahwa service quality memiliki
efek positif terhadap satisfaction. Salah satu hasil
penelitian Susanto (2004) menyimpulkan kualitas
layanan (service quality) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen, Salah satu hasil penelitian Abadi
{2007) menyimpulkan kualitas layanan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan

oleh PT Kercta Api (Persero) maka semakin besar
tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa transportasi
kereta api cksekutif. Untuk menciptakan pelanggan
yang puas, perusshaan manapun vang bergerak di
bidang jasa pasti akan memiliki aturan baku atau SOP
(Standard Operating Procedure) yang terkait
dengan bagaimana perusahaan itu dapat memberikan
luyanan yang terbaik bagi pelanggannya. Oleh karena
itu, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, PT
Kereta Api (Persero) juga menerapkan SOF untuk
meningkatkan kualitas layanannya. SOP di PT Kereta
Api (Persero) diberlakukan tidak hanya pada kereta
api kelas eksekutif, tetapi juga pada kereta api kelas
bisnis dan kelas ekonomi seperti pada surat keputusan
Dircksi Nomor: Kep, U/LL.006/I/16/KA-99, Di mana
semua pihak yang terkait dengan masalah tersebut
sudah sangat memahaminya, lermasuk setiap petugas
vang melaksanakan pemeliharaan, perbaikan, keber-
sihan interior dan eksterior kereta, serta petugas yang
harus melayani penumpang secara langsung di atas
kereta api.

Pengaruh Orientasi Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hipotesis kedua, yaitu orientasi layanan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan jusa transportasi
kereta api eksckutif, setelah dilakukan pengujian
hasiinya menunjukkan hipotesis kedua tidak terbukti/
tidak diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang
menjelaskan besarmya koefisien jalur finner weights)
orientasi layanan (OL) terhadap kepuasan pelanggan
(KP)adalah sebesar 0,112 (t-szatistic = 0,967 < 1,96
— tidak signifikan), Artinya, orientasi layanan yang
terdin atas pemberdayaan karyawan, teknologi layan-
an, pemulihan kegagalan layanan, visi layanan, dan
komunikasi standar layanan tidak berpengaruh terha-
dap kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta api
cksekutif vang terdiri atas terdiri atas derajat kepen-
tingan, kesan terhadap kinerja aktual, dan kesesuaian
dengan harapan. Hasil penelitian ini tidak mendukung
hasil penelitian Lukas dan Maignan (1996) serta
Mavodo, er al. (1998) yang menyimpulkan bahwa
orientasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan,

Berdasarkan pendapat Mohr-Jackson (1991),
dijelaskan bahwa orientasi layanan merupakan langkah
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manajerial untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
di mana pengintegrasian antara departemen, fokus
pada layanan, dan dukungan manajemen untuk suaty
orientasi layanan adalah penting sebagai bahan untuk
pengembangan karyawan. Semua karyawan dalam
suatu organisasi asdalah pelanggan internal, pelanggan
internal menghasilkan barang-barang dan jasa untuk
pelanggan akhir dengan proses yang sedemikian rupa
dan rumit untuk memuaskan pelanggan, Berdasarkan
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik
orientasi layanan vang diberikan oleh PT Kereta Api
(Persero) tidak secara langsung mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan techadap jasa transportasi
kereta api eksekutif, Hal ini disebabkan tiap-tiap or-
ang (Karyawan) memiliki kemampuan, kecakapan, dan
loyalitas yang berbeda-beda dalam bekerja, sehingga
orientasi layanan yang disampaikan kepada pelanggan
atau penumpang juga berbeda-beda. Oleh karena ity,
sebagai suatu perusahaan besar dengan tingkat stress
vang tinggi, tentunya pihak manajemen PT Kereta
Api (Persero) perlu untuk menciptakan suatu suasana
kerja yang dapat mendukung terciptanya Keadaan
Kerja yang nyaman bagi pegawalnya. Dengan
berbagai karakter yang berbeda, tentunya sctiap
pegawai memiliki pola-pola kerja tertentu yang bila
itu diterapkan dapat menciptakan suasana hati yang
berujung pada meningkatnya kualitas kerja orang
tersebut dan akan berdampak pada kepuasan
pelanggan.

Selain itu, orientasi layanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan kereta api eksekutif juga
disebabkan olch ketidakprofesionalan karyawan/
pegawai dalam bekerja (pemberdayaan karyawan
yang rendah). Profesional berarti memiliki keahlian
dan keterampilan yang diraih melalui pendidikan atau
pelatihan dibidangnya. Di lingkup PT Kereta Api
(Persero) banyak orang profesional dengan profesi
vang beragam, misalnya PPKA, masinis, pemeriksa
kas, akuntan, humas, kondektur, teknisi, juru lansir,
bilyetris, dan lain sebagainya, semus orang yang
memiliki keahliarvpekerjaan tersebut dapat dikatakan
sebagai orang profesional. Untuk meraih profesi masi-
nis misalnya, seorang karvawan harus melalui ihapan
vang cukup panjang, mulai dan praktik dasar ieknik
di los Dipo Lokomotif sampai dinyatakan cakap, baru
kemudian mengikuti Diklat Fungsional khusus bagi
masinis atan lazim disebut TL3. Setelah lulus Dikiat

Fungsional (DF3) bagi masinis, calon masinis terjun
langsung di lapangan untuk mempraktikan ilmunya
dengan ikut jalan di lintas sebagai petugas teknik, dan
setelah dipandang cakap dapat menyandang profesi
scbagai asisten masinis. Tidak sedikit pegawai yang
gagal menjadi masinis karena tidak memenuhi persya-
ratan vang sudah ditetapkan. Demikian pula, untuk
profesi kondektur kereta api. Perkembangan ilmu
pengetahuan yang begitu cepat, serta makin mening-
katnya kebutuhan masyarakat ditengarai memuncul-
kan gejala lunturnya profesionalitas seseorang (pro-
Jessional degradation), ini dikarenakan sescorang
merasa puas dengan ilmu yang diperoleh dan malus
mengikull perkembangan. Akibatnya profesionalitas
tidak pernsh mengalami kemajuan, karena para
pegawai tidak mau belajar, tidak memahami karakter
masyarakat, enggan mengembangkan profesi keahlian
yang telah dimiliki sebelumnya. Dampaknya kinerja
menurun yang pada akhimya layanan yang diberikan
Jjuga menurun, dan pada akhimya masyarakat scbagai
penumpang/pelanggan menganggap layanan yang
diberikan tidak profesional dan menimbulkan ketidak-
puasan,

PT Kereta Api (Persero) sebagai perusalisan
Jasa tayanan publik sudah seharusnya untuk terus
melakukan pengawasan melekat dan pembinaan
sccara konsisten terhadap profesionalitas pegawai-
nya. Peluang ketidakprofesionalan sckecil apapun
yang dilakukan petugas akan mengurangi kualitas jasa
layanan kereta api secara keseluruhan, Siapa me-
nyangka jika kereta api mogok akibat ketidakprofe-
sionalan pegawai yang mengganti sparepart ring pis-
ton diesel lokomotif, siapa mengira jika anjloknya
kereta api akibat ketidakprofesionalan pegawai yang
menunda-nunda penggantian bantalan yang sudah
lapuk, siapa tahu jika kecelakaan terjadi akibat
ketidakprofesionalan pegawai restorasi yang telat
mengantar makanan di kabin masinis. Ini sebagai
gambaran, permasalahan kecil terkadang tidak disa-
dari berdampak luar biasa, sehingga mengotori profe-
sinalitas kerja. Maka dari itu pihak manajemen PT
Kereta Api (Persero) harus sejak dini mulai mena-
namkan profesionalitas yang tinggi pada diri setiap
karyawan/pegawai, yaitu dengan melakukan pekerja-
an sesuai ketentuan, taat asas, serta tidak memandang
remeh sekecil apapun persoalan yang ada kaitannya

INSN: 1V 82 141

FTERAKREDIFASISK DIRJEN DIKTINO AVDIK TUKEP2008



Nova Retnowarl, ERa Afnan T, Mintarn Rahavu, Munawar Ismail

dengan masalah layanan kepada penumpang atau
pelanggan.

Pengaruh Strategi Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hipotesis ketiga, yaitu strategi harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta
api eksekutif, setelah dilakukan pengujian hasilnya
menunjukkan hipotesis ketiga terbukti/diterima. Hal
ini ditunjukkan pada Tabel 3. yang menjelaskan besar-
nya koefisien jalur (inner weights) strategi harga (SH)
terhadap kepuasan pelanggan (KP) adalah sebesar
0.351 (t-sratistic = 2,655 > 1,96 — signifikan).
Artinya, strategi harga yang terdiri atas daftar harga,
diskon, dan potongan harga khusus berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta
api cksekutif yang terdiri atas terdirl atas derajat
kepentingan, kesan terhadap Kinerja aktual, dan
kesesuaian dengan harapan.

Hasil penclitian ini sejalan dengan pendapat
Schiffman dan Kanuk (2000:144) yang menyatakan
bagaimana penerimaan Konsumen terhadap harga
(apakah tinggi, rendah, adil) memiliki pengaruh yang
sangat kuat terhadap intensitas pembelian dan kepuns-
an pembelian. Artinya, harga sangat berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian i pada
dasarnya mendukung hasil penelitian yang dilakukan
oleh Utari (2004) yang menyimpulkan bahwa pene-
tapan harga yang sesuai dengan kualitas yang ditawar-
kan merupakan salah satu solusi untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, artinya strategi harga berpe-
ngaruh terhadap Kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa semakin baik strategi harga yang diterapkan
oleh PT Kereta Api (Persero) maka semakin besar
tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa transportasi
kereta api eksekutif. Strategi harga yang dianggap
baik oleh pengguna jasa transportasi kercta api ckse-
kutif adalah yang dianggap menguntungkan, yaitu
murah dalam artian dengan layanan vang terbaik,
tetapi tarif yang ditawarkan terjangkau oleh para
pelanggan. Untuk menyiasati hal ini, ada beberapa
strategi harga yang ditetapkan oleh PT Kereta Api
(Persero) di antaranya adalah memberikan diskon
atau potongan harga khusus kepada penumpang manu-
la (lanjut usia), karyawan/keluarga, dan lain sebagai-
nya. Sclain itu, ada beberapa alternatif yang dapat
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digunakan oleh PT Kereta Api (Persera) untuk

mengurangi tarif pada tiket kereta api (Kontak, 21/

XXXIV/Nov-2007), antara lain:

*  Layanan restorasi pada kereta api dikurangi,
sehingga akan mengurangi besamya tarif tiket.

*  Meningkatkan kualitas dan kebandalan sarana
dan prasarana keret api yang pada akhimya
menekan biaya asuransi.

*  Jiks mungkin mengganti bahan bakar minyak
yang dipergunakan saat ini dengan batu bara
untuk mengurangi biaya operasional kereta api.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hipotesis keempar, yaitu kualitas layanan berpe-
ngaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi
Kereta api eksekutif, setelah dilakukan pengujian hasil-
nya menunjukkan hipotesis keempat tidak terbukti/
tidak diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang
menjelaskan besarnya koefisien jalur (inner weights)
kualitas layanan (KL) terhadap loyalitas pelanggan
(LP) adalah sebesar 0,182 (t-statistic = 0,967 < 1,96
—» tidak signifikan). Artinya, kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa trans-
portasi kereta api eksekuotif.

Hasi! penelitian ini tidak mendukung hasil pene-
litian Otrowsky, er ¢/ (1993): Parasuraman, ef al.
(1996); Bloemer, et al. (1998); Silvadas, et ¢l (2000);
Siu dan Cheung (2001); serta Abadi (2007).

Hasil penelitian Otrowsky, ef al (1993) menyim-
pulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan atau penumpang pesawat
terbang komersial di USA. Salah satu hasil penelitian
Parasuraman, ¢f al. (1996) menunjukkan bahwa ser-
vice guality memiliki pengaruh signifikan terhadap
perilaku pelanggan yang diinginkan (customer s be-
havioral intentions). Perilaku pelanggan vang
diinginkan (customer s behavioral intentions) di sini
adalah perilaku loyal pelanggan terhadap perusahaan.

Hasil penelitian Bloemer, er al. (1998) salah satu-
nya menyimpulkan kualitas layanan secara langsung
maupun tidak langsung mempunyai pengaruh terha-
dap loyalitas pelanggan, hubungan tidak langsung
antara kualitas jasa dengan loyalitas tersebut melalui
perantara Kepuasan. Artinya, kualitas layanan mem-
punyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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Silvadas, er al. (2000) dalam penelitiannya me-
nyimpulkan bahwa service guality memiliki efek
positif terhadap merekomendasi. Merckomendasi di
sini adalah loyalitas konsumen, artinya kualitas layanan
memiliki efek positif terhadap loyalitas konsumen.
Hasil penelitian Siu dan Cheung (2001) salah satunya
menyimpulkan bahwa kualitas layanan yang terdiri
atas personal interaction, policy, physical appear-
ance. problem solving, promises, dan convenience
secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian Abadi (2007) salah satunya
menyimpulkan bahwa Kualitas layanan mempunyai
pengaruh yang signifikan techadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan
oleh PT Kereta Api (Persero) tidak secara langsung
mempengaruhi loyalitas pelanggen terhadap jusa
transportasi kereta api eksekutif. Dalam penelitian
ini diperlukan variabel infervening kepuasan pelang-
gan untuk memediasi hubungan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
loyalitas baru akan tercapai jika kepuasan pelanggan
terpenuhi terlebih dahuly, yaitu berkaitan tingkat
kepentingan, keamanan, keselamatan, kenyamanan,
dan ketepatan waktu perjalanan kereta api eksekutif,

Pengaruh Orientasi Layanan terhadap Loya-
litas Pelanggan

Hipotesis kelima, yaitu orientasi layanan berpe-
ngaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api cksekutif, setelah dilakukan pengujian
hasilnya menunjukkan hipotesis kelima tidak terbukti/
tidak diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang
menjelaskan besarnya koefisien jalur (imer weights)
orientasi layanan (OL) terhadap loyalitas pelanggan
(LP) adalah sebesar 0,120 (t-statistic = 0,701 < 1,96
— tidak signifikan). Artinya, orientasi layanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa
transportasi kereta api eksckutif, Berdasarkan hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik
orientasi layanan yang diberikan oleh PT Kereta Api
(Persero) tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap jasa transportasi kereta api eksekutif. Hasil
penelitian ini merupakan temuan penelitian karena
belum ada penelitian sebelumnya vang menunjukkan
ada tidaknya hubungan atau pengaruh orientasi
layanan terhadap loyalitas pelanggan,
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Orientasi layanan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan disebabkan orientasi layanan
merupakan tindakan manajerial yang dilakukan oleh
perusahaan kereta api terhadap pelanggan internalnya
(Karyawannya), schingga tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan kereta api eksekutif.
Kegiatan orientasi layanan adalah berkaitan dengan
pemberdayaan karyawan, pencrapan teknologi layan-
an, pemulihan kegagalan layanan, visi layanan, dan
penerapan sistem komunikasi standar layanan, Di
mana kesemuanya itu hanya bisa dirasakan oleh
pelanggan jika karyawan atau pegawai mampu men-
ciptakan kinerja yang baik sebagai hasil dari orientasi
layanan yang ditcrimanya.

Secara teori, menurut Luck, ¢ al. (1989) sebe-
lum jasa dipasarkan kepada pelanggan, konsep jasa
harus dipasarkan dahulu kepada para karyawan.
Maksudnya agar karyawan turut memberikan kontri-
busi maksimal dalam memasarkan jasa kepada
pelanggan. Pengembangan orientasi Kepuasan
pelanggan yang tercermin dalam setiap kegiatan
Karyawan akan membangun keunggulan bersaing
jangka panjang. Kunci keberhasilan pemasaran in-
ternal terletak pada pengelolaan sumber daya manusia
(people) yang memberikan layanan. Jadi, usaha jasa
(pelayanan) harus memiliki core competency dalam
aspek sumber daya manusia.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa orientasi
layanan juga belum mampu mempengaruhi kepuasan
pelanggan kereta api eksekutif, walaupun program-
program crientasi layanan sudah diterapkan oleh PT
Kereta Api (persero) dengan baik, tetapi hasilnya pada
karyawan belum menunjukkan hasil yang memuas-
kan. Demikian juga, bagi pelanggan, kegiatan orientasi
layanan yang dilakukan PT Kereta Api (persero)
tidak dapat ditangkap/dinilai dengan baik oleh pelang-
gannya.

Penerapan teknologi layanan sebagai salah satu
indikator dari orientasi layanan vang belum dapat
ditangkap/dinilai baik oleh pelanggan kereta api
cksekutif. Bekerja di era IT (Information Technol-
ogy) memang sangat menguntungkan karena berpo-
tensi menghasilkan cfisiensi baik dari aspek pengguna-
an kertas dan alat kantor, maupun penggunaan ruang.
Pelanggan scharusnya dapat dengan mudah meme-
san liket, melihat jadwal keberangkatan dan kedatang-
an kereta api, tetapi pada kenyatasnnya pelanggan
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masih sulit untuk mengakses pencrapan teknologi
yang ada. Hal inilah yang seringkali mengurangi
kepuasan pelanggan terhadap jasa layanan kereta api.

Pengaruh Strategi Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hipotesis keenam, yaitu strategi harga berpe-
ngaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api eksekutif, setelah dilakukan pengujian
hasilnya menunjukkan hipotesis keenam tidak terbukti/
tidak diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang
menjelaskan besamya kocfisien jalur (inner weights)
strategi harga terhadap loyalitas pelanggan (LP) adalah
sebesar 0,032 (r-statistic = 0,167 < 1,96 — tidak
signifikan). Artinya, strategi harga tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi kereta
api cksckutif.

Hasil penelitian ini tidak mendukung hasil peneli-
tian Utari (2004) dan Hennessey, ¢/ al. (2007), Hasil
penelitian Utari (2004) menunjukkan bahwa harga
vang dibayar pelanggan mempunyai pengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan, di mana semakin
mahal harga yang harus dibayar, pelanggan cenderung
semakin tidak loyal. Hasil penelitian Hennessey, ¢f
al. (2007) salah satunya menyimpulkan bahwa harga
mempunyai pengaruh positif terhadap intensitas perila-
ku (loyalitas) pegolf di Prince Edward Island Canada.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa semakin baik strategi harga yang diberikan
oleh PT Kereta Api (Persero) tidak secara langsung
mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap jasa
transportasi Kereta api eksekutil, Strategt hunga yang
ada pada PT Kereta Api (Persero) dianggap masih
dianggap kurang menguntungkan bagi penumpang/
pelanggan karena penerapan tarif dasar minimal dan
maksimal tidak dapat diprediksikan sebelumnya
bergantung pada animo masyarakat dalam menggu-
nakan jasa kereta api eksekutif. Misalnya, pada saat
jumlah penumpang naik secara langsung PT Kereta
Api (Persero) juga meningkatkan tarifiya mendekati
atau sama dengan tarif maksimalnya, demikian juga
sebaliknya. Pemberlakuan diskon dan potongan harga
khusus juga tidak dapat dinikmati olch setiap penum-
pang/pelanggan setiap saat, karena hanya diberlaku-
kan pada waktu-waktu tertentu saja. Sebagai contoh
suat liburan panjang, sabtu-minggu. dan hari-hari besar
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biasanya diskon atau potongan harga khusus tidak
diberlakukan. Oleh sebab itu, para pelanggan tidak
bisa langsung merasa loyal dengan strategi harga yang
selama ini telah diterapkan oleh PT Kereta Api
(Persero).

Dalam penclitian ini diperlukan variabel interven-
ing kepuasan pelanggan untuk memediasi hubungan
strategi harga terhadap loyalitas pelanggan. Hal inj
menunjukkan loyalitas baru akan tercapai jika kepuas-
an pelanggan terpenuhi terlebih dahulu, yaitu berkait-
an tingkat kepentingan, keamanan, keselamatan, ke-
nyamanan, dan ketepatan waktu perjalanan kereta
upi eksekutif. Hal ini menurjukkan bahwa penumpang/
pelanggan Kereta api eksckutif merupakan kelompok
menengah Ke atas, yaitu memiliki pendidikan S1
(Sarjuna Strata 1), bekerja sebagai pegawai swasta,
dan memiliki rata-rata pendapatan perbulan
Rp3.000.001-Rp 5.000.000, mereka tetap memper-
timbangkan harga sebagai dasar untuk memutuskan
membeli tiket kereta api eksekutif.

Berkaitan dengan harga dalam pandangan pe-
numpang/pelanggan kereta api eksekutif menghendaki
wnf yang dibayar/dikeluarkan rendah, sedangkan dari
pihak perusahaan menginginkan tingkat tarif yang
menghasilkan keuntungan/lnba maksimal sekaligus
mampu menutup biaya operasional. Dalam menetap-
Kan tarif angkutan kereta api perpenumpang perkilo-
meter, maka perlu dihitung biaya operasi perunit ang-
kutan penumpang. Biaya perunit tersebut merupakan
batas minimal dari tarif angkutan kereta api, di bawah
batas tersebut perusahaan kereta api tidak akan
bersedia menawarkan jnsa angkutannya karena akan
merugi. Adanya perbedaan pandangan atau kepen-
tingan ini menimbulkan persoalan mengenai perlunya
menentukan batas-batas kewajaran tingkat tarif ang-
kutan kereta api. Batas kewajaran ini dilihat dari
kepentingan kedua belah pihak yang melakukan
transaksi (trade off), di mana penentuannya harus
menguntungkan dan tidak merugikan kedua belah
pihak.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan
Hipotesis kefujuh, yaitu kepuasan pelanggan ber-

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan jusa transportasi
kereta api eksekutif, setelah dilakukan pengujian
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hasilnya menunjukkan hipotesis ketujuh terbukti/
diterima. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 3 yang men-
jelaskan besarmmya koefisien jalur (inner weights)
kepuasan pelanggan (KP) terhadap loyalitas pelang-
gan (LP) adalah sebesar 0,361 (f-statistic = 2,026 >
1,96 —> signifikan). Artinya, kepuasan pelanggan
yang terdiri atas derajat kepentingan, kesan terhadap
kinerja aktual, dan kesesuaian dengan harapan berpe-
ngaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api eksekutif.

Hasil penelitian ini s¢jalan dengan pendapal
Kotler (2000:236) yang menyatakan kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen dengan suatu produk akan
mempengaruhi perilaku konsumen tersehut selanjut-
nya (loyal atau tidak loyal).

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian
Bloemer, ¢f al. (1998); Cronin, et al. (2000);
Kandampully dan Subartanto (2000); Athanassopoulos,
et al. (2001); Bowen dan Chen (2001); Hennessey,
ef al. (2007); serta Abadi (2007).

Salah satu hasil penelitian Bloemer, etal. (1998)
menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian Cronin,
et al.-(2000) menyimpulkan bahwa sarisfaction
secara langsung mempengaruhi perilaku yang diingin-
kan /behavioral intentions), perilaku yang diinginkan
(behavioral intentions) di sini adalzh loyalitas kon-
sumen artinya kepuasan berpengaruh terhadap loya-
litas konsumen, Kandampully dan Suhartanto (2000)
dalam salah satu hasil penelitiannya menunjukkan
bahwa kepuasan berpengarub signifikan terhadap
loyalitas pengunjung hotel,

Hasil penelitian Athanassopoulos, er al. (2001)
menyimpulkan: (a) respon nasabah karena kepuasan
berpengaruh langsung secara signifikan dan positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut; dan (b)
respon nasabah karena kepuasan berpengaruh lang.
sung secara signifikan, tetapi berlawanan arah terha-
dap minat berpindah merek. Di mana rekomendasi
dari mulut ke mulut dan minat berpindah merek meru-
pakan indikator dari loyalitas nasabah. Artinya, ke-
puasan berpengaruh secara signifikan terhadap loya-
litas nasabah.

Hasil penelitian Bowen dan Chen (2001) menun-
jukkan: (a) kepuasan tidak sama dengan loyalitas kon-
sumen, di mana loyalitas konsumen adalah keinginan
responden untuk kembali dan kesediaan mercka untuk
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merekomendasi pada orang lain; dan (b) kepuasan
memiliki hubungan non linier dan asimetrik dengan
loyalitas konsumen, artinya ketika kepuasan mencapai
titik tertentu loyalitas akan meningkat secara drastis
dan jika kepuasan menurun pada satu titik tertentu
maka loyalitas akan turun sama drastisnya.

Hasil penelitian Hennessey, ¢f al. (2007) salah
satunya menyimpulkan bahwa kepuasan mempunyai
pengaruh positifterhadap intensitas perilaku (loyalitas)
pegolf di Prince Edward Island Canada. Hasil pene-
litian Abadi (2007) salah satunya menyimpulkan bah-
wa kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian mi menunjukkan
bahwa semakin baik tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan maka semakin baik tnghat loyalitas
pelanggan terhadap jasa transportasi kereta api ekse-
kutif. Qleh karena itu, untuk mencapai loyalitas pelang-
gan, perusashasn perly menciptakan pelanggan yang
puas. Pelanggan yang puas akan menjadi sarana
promosi tersendiri bagi perusahaan, mereka akan
menjadi word of mouth yang baik dengan mengajak
atay merekomendasikan kereta api eksekutif kepada
para keluarga, kerabat, rekan kerja, teman, dan lain
sebagainya, Untuk itu, PT Kereta Api (Persero) ha-
rus senantiasa komitmen menjaga kepuasan pelanggan
yang diharapkan dapat meningkatkan loyalitas mereka
untuk menjadi pengguna jasa transportasi kereta api
cksekutif.

Komitmen adalah sesuatu yang sudah menjadi
kesepakatan korporate yang harus didukung perwu-
judannya sccara korporasi. Artinya, semua orang,
semua pegawai, semua pejabat, dalam jajaran PT
Kereta Api (Persero) di semua fini harus ikut ambil
bagian. Salah satu bentuk komitmen PT Keretz Api
(Persero) pada tahun 2007 adalah "Tahun Kesela-
matan 2007, dari Rawan Kecelakaan menjadi Akrab
Keselamatan dan Kenyamanan.”

Komitmen manajemen techadap kualitas layanan
adalah merupakan langkah awal dalam proses pem-
berian pelayanan yang prima kepada konsumen yang
merupakan salah satu tujuan utama TOP 21 yang
dicanangkan oleh PT Kerata Api (Persero). Pihak
manajemen harus meyakini bahwa komitmen terha-
dap kualitas layanan sudah merupakan standar, dan
pada umumnya komitmen yang ada berdasarkan
perspektif internal dan teknis perusahaan, untuk ity
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periu adanya tambahan pada layanan yang bersifat
service oriented (SERVOR) meskipun hasilnya
kurang signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
maupun joyalitas pelanggan. Namun demikian, jika
servor yang telah dicanangkan oleh perusahaan dapat
dilaksanakan dengan optimal di mana seluruh karya-
wan mau dan menyadari pentingnya tugas mereka
sehingga layanan yang diberikan oleh karyawan akan
betul-betul dapat memuaskan konsumen.

Temuan Penelitian

Temuan dari hubungan kausal antara variabel
laten, secara terperinci dijelaskan sebagai berikut.

Hasil penelitian ini menunjukkan orientasi layan-
an tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif.
Dengan demikian, semakin tinggi atau semakin baik
orientasi layanan yang diterapkan perusahaan maka
kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api eksckutif tidak secara langsung akan
meningkat. Temuan ini tidak sesuai dengan hasil pene-
litian Lukas dan Maignan (1996) serta Mavodo, ¢f
al. (1998) yang menyimpulkan bahwa orientasi layan-
an berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian mi menunjukkan kualitas layanan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelunggan jasa
transportasi kereta api eksekutif. Dengan demikian,
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan maka
loyalitas pelanggan jasa transportasi kercta api ekse-
kutif tidak secara langsung akan meningkat. Temuan
ini tidak mendukung hasil penelitian Otrowsky, et al.
{1993); Parasuraman, ¢f a/. (1996); Bloemer, ¢f al.
(1998); Silvadas,, ef al. (2000); Siu dan Cheung
(2001); serta Abadi (2007).

Hasil penelitian ini menunjukkan strategi harga
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa
transportasi kereta api eksekutif. Dengan demikian,
semakin baik strategi harga vang diterapkan maka
loyalitas pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif tidak secara langsung akan meningkat. Temuan
ini tidak mendukung hasil penelitian yang dilakukan
oleh Utari (2004) dan Hennessey, ez al. (2007) yang
menyimpulkan strategi harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan,

Kepuasan pelanggan sebagai variabel interven-
ing berperan memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan, dan pengaruh strategi
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harga terhadap loyalitas pelanggan, Berdasarkan hasil
penelitian ini dapat dirumuskan bahwa loyalitas pe-
langgan jasa transportasi kereta api eksekutif dipe-
ngaruhi oleh kepuasan pelanggan. Kepuasan pelang-
gan dipengaruhi oleh kualitas layanan dan strategi
harga yang ada pada PT Kereta Api (Persero). Oleh
karena itu, loyalitas pelanggan dapat dicapai jika
pelanggan/penumpang merasakan kepuasan ketika
menggunakan jasa transportasi kereta api eksekutif
dan pada akhimya akan berdampak pada loyalitas
pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah kepuasan vang dira-
sakan oleh pelanggan jasa transportasi kereta api
cksekutif di mana pelanggan merasakan bahwa
Kereta api merupakan alat transportasi yang sangal
penting; layanan/kinerja yvang diberikan oleh perusa-
haan kereta api secara keseluruhan; kereta api meru-
pakan alat transportasi yang aman dan nyaman; layan-
an yang sesuai dengan yang diharapan penumpang/
pelanggan; serta Ketepatan waktu keberangkatan dan
kedatangan kereta api sesuai dengan harapan para
pelanggan/penumpang.

Oleh karena itu, untuk mengatasi penurunan/
fluktuasi jumlah penumpang dan untuk meningkatkan
Jjumlab penumpang disarankan untuk meningkatkan
kualitas layanan dan menetapkan strategi harga yang
menguntungkan, karens hasil penelitian ini menunjuk-
kan bahwa kualitas layanan dan strategi harga berpe-
ngarvh terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas. Semakin
loyal pelanggan maka keinginan untuk berpindah
menggunakan transportasi lain juga menurun, keingin-
an untuk mengajak orang lain untuk menggunakan
kereta api eksekutif makin tinggi, sehingga diharapkan
penumpang yang loyal dapat meningkatkan jumlah
penumpang kereta api eksekutif.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang
telah dilakukan pada bab schelumnya, maka dari pene-
litian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut ini,

Kualitas layanan berpengaruh techadap kepuasan
pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif. Hasil
mi menunjukkan hipotesis pertama yang diajukan
dalam penelitian ini terbukti/diterima. Dengan
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demikian, semakin tinggi kualitas layanan yang
diberikan maka kepuasan pelanggan jasa transportasi
kereta api eksekutif akan cenderung meningkat. Selain
itu, pelanggan jasa transportasi Kereta api eksekutif
telah menganggap bahwa apa yang mercka harapkan
dari kualitas layanan jasa transportasi kereta api
cksckutif sudah sesuai dengan yang mereka rasakan
schingga muncul rasa puas dani dalam din pelanggan.

Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif. Hasil ini menunjukkan hipotesis keempat yang
diajukan dalam penelitian ini tidak terbukti/tidak
diterima, Dengan demikian, semakin baik kualitas
layanan yang diberikan oleh PT Kereta Api (Persero)
tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pelang-
gan terhadap jasa transportasi kereta api eksekutif,

Kualitas layanan secara tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif. Hal
ini menunjukkan kepuasan pelanggan schagai variabel
intervening memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan, karena secara langsung
Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Orientasi layanan tidak berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan jasa
transportasi kereta api eksekutif. Hasil ini menunjuk-
kan hipotesis kedua dan kelima yang diajukan dalam
penelitian ini tidak terbukti/tidak diterima. Artinya,
semakin baik orientasi layanan yang diberikan oleh
PT Kereta Api (Persero) tidak mempengaruhi ke-
puasan dan loyalitas pelanggan terhadap jasa transpor-
tasi kereta api eksekutif. Kesimpulan ini tidak sesuai
dengan hasil penelitian Lukas dan Maignan (1996)
serta Mavodo, e al. (1998) yang menyimpulkan bah-
wa orientasi layanan berpengaruh terhadap kepuas-
an pelanggan.

Orientasi layanan secara tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loya-
litas pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif.
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening tidak berperun memediasi
pengaruh orientasi layanan terthadap loyalitas pelang-
gan, karena baik secara langsung maupun tidak Jang-
sung menunjukkan onentasi layanan tidak berpenga-
ruh terhadap loyalitas pelanggan.

Strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan
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pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif, Hasil
ini menunjukkan hipotesis ketiga yang diajukan dalam
penelitian ini terbukti/diterima. Dengan demikian,
semakin baik strategi hargas yang ditetapkan maka
kepuasan pelanggan jasa transportasi kereta api ekse-
kutif akan cenderung meningkat. Kesimpulan ini pada
sejalan dengan pendapat Schiffiman dan Kanuk (2000:
144) yang menyatakan bagaimana penerimaan konsu-
men terhadap harga (apakah tinggi, rendah, adil) me-
miliki pengaruh yang sangat kuat terhadap intensitas
pembelian dan kepuasan pembelian. Artinya, harga
sangat berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen.

Strategi harga tidak berpengaruh terhadap loya-
litas pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif,
Hasil ini menunjukkan hipotesis keenam yang diajukan
dalam penelitian ini tidak terbukti/tidak diterima.
Dengan demikian, semakin baik strategi harga yang
diterapkan maka loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api cksekutif tidak secara langsung akan
meningkat.

Strategi harga secara tidak langsung melalui ke-
puasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan scbagai
variabel intervening memediasi pengaruh strategi
harga terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjuk-
Kan loyalitas pelanggan dapat dicapai jika pelanggan
atau penumpang merasakan kepuasan ketika menggu-
nakan jasa transportasi kereta api eksekutif dan pada
akhirmya akan berdampak pada loyalitas pelanggan,

Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loya-
litas pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif.
Hasil ini menunjukkan hipotesis ketujuh yang diajukan
dalam penelitian ini terbukti/diterima. Dengan
demikian, semakin tinggi kepuasan vang dirasakan
pelanggan maka loyalitas pelanggan jasa transportasi
kereta api cksekutif akan cenderung meningkat.

Secara umum, hasil penelitian ini menyimpulkan
bahwa kualitas layanan dan strategi harga berpenga-
rub terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi
kereta api cksekutif. Orientasi layanan tidak berpenga-
ruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa
transportasi kereta api eksekutif. Selain itu, kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Jasa transportasi kereta api cksekutif.

Kualitas layanan dan strategi harga secara lang-
sung tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
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Jasa transportasi kereta api eksekutif. Namun
demikian, dengan kepuasan pelanggan scbagai varia-
bel intervening dapat memediasi pengaruh kualitas
layanan dan strategi harga terhadap loyalitas pelang-
gan jasa transportasi Kereta api eksekutif.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dalam
penelitian ini tentang pengaruh kualitas layanan, orien-
tasi layanan, strategi harga, kepuasan, serta loyalitas
pelanggan jasa transportasi kereta api eksekutif,
disampaikan beberapa saran sebagai berikut ini.

Manajemen PT Kereta Api (Persero)

Disarankan kepada PT Kereta Api (Persero)
untuk lebih giat meningkatkan kualitas pelayanannya
serta menerapkan strategi harga yang menguntungkan
bagi perusahaan dan pelanggan. Mengingat Kualitas
layanan dan strategi harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Orientasi lnyanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan
pada prinsipnya masih diperlukan pembinaan dan
pengawasan seimua aparat yang ada tentang tugas
dan tanggung jawab masing-masing petugas. Oleh
Karena itu, disarankan kepada PT Kercta Api
(Persero) untuk meningkatkan pengawasan pimpinan
tentang persoalan yang masih sering muncul di
lapangan (seperti miskomunikasi, kebocoran tiket,
kecurangan, dan lain sebagainya) untuk mengendali-
kan mekanisme kerja yang seharusnya sudah melem-
baga pada struktur yang ada.

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, disarankan kepada PT Kereta Api (Perse-
ro) jika ingin menciptakan pelanggan yang loyal harus
mampu menciptakan kepuasan pelanggan terlebih
dahulu. Misalnya dengan memberikan layanan/Kinerja
yang berkualitas prima, menjaga keamanan dan ke-
nyamanan pelanggan; memberikan layanan yang se-
suai dengan yang diharapan pelanggan/penumpang;
serta menjaga dan menjamin ketepatan waktu kebe-
rangkatan dan kedatangan kereta api.

Peneliti selanjutnya.
Berdasarkan hasil penelitan ini, kami mercko-
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mendasikan kepada peneliti selanjutnys

Menambah item pertanyaan atau indikator pengu-
kuran pada masing-masing variabel laten, yaitu pada
Kualitas layanan, orientasi layanan, strategi harga, ke-
puasan, dan loyalitas pelanggan sehingga bisa diketa-
hui secara lebih mendalam/rinci dimensi-dimensi apa
saja vang membentuk variabel laten,

Menambah variabel penelitian, yaitu varisbel yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Misalnya, citra perusahaan dan pengawasan, karena
perusahaan angkutan kereta api sedang menjadi
perbincangan di masyarakat dengan banyaknya kasus
kecelakaan kereta api akhir-akhir ini.

Memperluas sampel penelitian, tidak hanya
terbatas pada jurusan Surabaya-Jakarta sehingga hasil
penelitiannya bisa digeneralisasikan untuk sclurub
kereta api cksekutif.
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