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ABSTRAK

Istikomah, Tutut. 2019. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Kereta Api Indonesia. Skripsi, Jurusan Psikologi, Fakultas Ilmu Pendidikan,
Universitas Negeri Semarang. Di bawah bimbingan, Pembimbing : Rahmawati
Prihastuty, S.Psi., M.Si.

Kata Kunci : Faktor-faktor Loyalitas Pelanggan

Transportasi umum di Indonesia terdiri dari berbagai macam jenis,
masyarakat seringkali menginginkan transportasi yang cepat, nyaman, efisien dan
tidak terkena macet ketika bepergian. Salah satu transportasi yang menjadi pilihan
untuk menghindari kemacetan adalah kereta api. Dalam hal ini PT KAI
melakukan usaha agar pelanggan menjadi loyal, sehingga jasa kereta api dapat
bertahan dalam persaingan bisnis. Dalam persaingan antar moda transportasi
pihak PT KAI memiliki kesadaran untuk berinovasi dan selalu mencari faktor-
faktor yang dapat membuat para pelanggan agar tetap loyal kepada PT KAI untuk
menjaga loyalitas pelanggan dan menggunakan kereta api agar tetap dapat
menjadi pilihan utama para pengguna transportasi dan tidak memilih moda
transportasi lain.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi
penelitian adalah pelanggan kereta api, sampel dalam penelitian ini sebanyak 304
responden pengguna kereta api. Metode pengumpulan data melalui google form
dan penyebaran langsung ke stasiun. Metode pengambilan sampel menggunakan
nonprobability sampling dan teknik pengumpulan data menggunakan skala
psikologi yaitu faktor loyalitas pelanggan. Metode analisis data menggunakan
analisis faktor untuk mengetahui faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Analisis faktor yang terdiri dari uji uji asumsi
determinan of corelation matrix, uji asumsi KMO (Kaiser Meyer OIkin),
Bartlett’s test of sphericity, Measures of Sampling Adequacy (MSA),
Communalities, dan Total Variance Explained. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa faktor kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan
kepercayaan melebur menjadi satu. Dari ketiga faktor tersebut faktor kualitas
layanan merupakan faktor paling dominan berpengaruh terhadap faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan kereta api.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi merupakan alat yang digunakan untuk membantu manusia
berpindah dari satu tempat ke tempat lain agar lebih mudah dan efektif. Manusia
tidak lepas dari alat bantu transportasi agar aktivitas yang mereka lakukan lebih
efisien. Dalam kehidupan sehari-hari masyarakat membutuhkan transportasi
umum maupun pribadi. Jalanan kota yang macet menyebabkan masyarakat
menginginkan transportasi yang cepat dan tidak terkena macet. Transportasi yang
menjadi pilihan untuk menghindari kemacetan yaitu kereta api.

Transportasi umum di Indonesia terdiri dari berbagai macam jenis, seperti
bus, angkot, motor, becak, kereta api dan masih banyak lagi. Terdapat berbagai
macam pilihan transportasi yang tersedia untuk masyarakat. Masyarakat tinggal
memilih mana yang sesuai dengan kebutuhan dan kenyamanan masyarakat itu
sendiri. Transportasi yang tersedia berusaha menjadi transportasi yang layak
untuk digunakan oleh masyarakat. Namun setiap transportasi umum yang tersedia
pasti memiliki kekurangan dan kelebihan tergantung dari penilaian masyarakat.

Masyarakat seringkali menginginkan transportasi yang cepat, nyaman,
efisien dan tidak terkena macet ketika bepergian. Transportasi tidak dapat
dipisahkan dan sangat dibutuhkan oleh masyarakat dalam kehidupan sehari-hari.
Transportasi berkaitan erat dengan lokasi atau jangkauan kegiatan masyarakat.

Transportasi juga berperan penting dalam aspek ekonomi, sosial, dan lingkungan.



Transportasi memiliki berbagai macam jenis dan merek yang disediakan pada
masa sekarang ini, sehingga menyebabkan terjadinya persaingan antar moda
transportasi. Pelanggan sebagai pengguna transportasi menjadi lebih selekif dalam
proses memilih transportasi yang akan digunakan, hal ini mengharuskan
perusahaan melakukan usaha perubahan dalam menarik pelanggan agar
menggunakan dan membeli jasanya (Mandraguna, 2017).

Semakin meningkatnya jumlah kendaraan menyebabkan kepadatan lalu
lintas dijalan raya, sehingga dapat menimbulkan permasalahan yang harus segera
diatasi. Angkutan umum seperti kereta api dapat membantu mengurangi tingkat
kemacetan dijalan raya. Kereta api merupakan transportasi umum yang dapat
dengan cepat dan mudah menuju tujuan yang diinginkan. Untuk itu diperlukan
usaha memperbaiki fasilitas yang aman dan nyaman di dalam kereta api.

Usaha yang dapat dilakukan seperti mengembangkan fasilitas, sistem,
ataupun sumber daya pendukung lainya untuk mengurangi jumlah kendaraan lalu
lintas dijalan raya. Terlepas dari banyaknya jasa transportasi yang disediakan,
banyak pelanggan yang lebih memilih untuk menggunakan jasa kereta api sebagai
transportasi yang akan mereka gunakan. Maka pihak PT KAI harus meninjau
kembali sejauh mana tingkat pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan
untuk menciptakan loyalitas pelanggan kereta api Semarang Poncol (Saribanon
dkk, 2016).

Kereta api merupakan alat transportasi milik perusahaan PT KAI Persero.
Transportasi umum yang disediakan oleh negara dalam menunjang aktivitas

masyarakat. Fasilitas yang disediakan didalam kereta api antara lain AC, toilet, tv,



kantin, stop kontak dan penunjang lainya. PT KAI menyediakan pemesanan tiket
dengan cara onlien dan dapat juga dibeli di supermarket untuk mempermudah
para pelanggang dalam menggunakan kereta api. Ruangan full AC dilengkapi TV,
disediakan pengharum untuk menambah kenyamanan pelanggan ketika masuk
dalam gerbong kereta. Ruangan didalam kereta dilihat dari kerapian dan
kebersihan masih tergolong cukup baik. Karena didalam kereta sudah ada petugas
kebersihan khusus untuk membersihkan ruangan didalam kereta.

Dalam persaingan antar moda transportasi pihak PT KAI memiliki
kesadaran untuk berinovasi dan selalu mencari faktor-faktor yang dapat membuat
para pelanggan agar tetap loyal kepada PT KAI untuk menjaga loyalitas
pelanggan dan menggunakan kereta api agar tetap dapat menjadi pilihan utama
para pengguna transportasi dan tidak memilih moda transportasi lain (Ifca, 2015).

Pelayanan PT KAI juga harus ditingkatkan dan terus diperbaiki untuk
menjaga para pelanggan kereta api. Selain itu menurut Samuel dan Wijaya (2009),
“dilihat juga bagaimana peran kualitas layanan dan persepsi nilai (perceived
value) terhadap kepuasan pelanggan (customer satisfaction), serta hubungannya
dalam membentuk kepercayaan  (trust) dan (customer loyalty) loyalitas
pelanggan”.

Semua perusahaan yang menyediakan layanan jasa sangat tergantung pada
bagaimana membangun hubungan jangka panjang yang bertujuan pada
mempertahankan loyalitas pelanggan. Loyalitas dari pelanggan sangat
mempengaruhi tercapainya tujuan awal perusahaan dalam mempertahankan

eksistensi perusahaan, karena loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor



akan kesuksesan dari suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan dapat dibentuk dari
rasa puas yang telah dirasakan sebelumnya oleh pelanggan.

Loyalitas yang ada dalam diri pelanggan dapat menjadikan pelanggan
untuk berusaha memiliki keinginan yang kuat dalam mempertahankan keunggulan
guna menggunakan kembali barang atau jasa yang pernah dibelinya dari penyedia
jasa. Loyalitas pelanggan terhadap perusahaan penyedia jasa dapat dijadikan
sebagai tolak ukur untuk mengetahui keberhasilan suatu perusahaan yang telah
dicapai dalam mempertahankan pelangganya (Sayekti dkk, 2012).

persaingan antar moda transportasi yang semakin meningkat dan banyak
inovasi baru yang masuk dari pesaing, hal tersebut membuat perusahaan setiap
perusahaan harus semakin memperbaiki kekurangan yang ada Kkarena
mempertahankan pelanggan semakin sulit. Lingkungan ekonomi yang kurang
stabil dalam jangka waktu belakangan ini juga ikut berkontribusi pada
permasalahan kesetiaan maupun loyalitas dalam suatu bisnis (Rai & Srivastava,
2012).

Loyalitas pelanggan layanan kereta api dapat membantu untuk menjaga
hubungan dan selalu menggunakan jasa kereta api tersebut. Perusahaan kereta
api perlu menjaga loyalitas pelanggan karena dengan adanya loyalitas yang
terdapat dalam diri pelanggan maka suatu usaha akan dapat bertahan di
tengah-tengah persaingan bisnis. Hal ini menunjukkan pentingnya loyalitas
pelanggan dalam perkembangan dan kelangsungan penyedia jasa di masa
yang akan datang, tentu saja hal ini menunjukan bahwa pelanggan yang loyal

lebih memiliki nilai dibandingkan dengan pelanggan yang hanya sekedar ingin



mencoba terhadap layanan jasa mereka, karena pendapatan yang dihasilkan
perusahaan berasal dari pelanggan yang melakukan pembelian berulang dan
menggunakan jasa perusahaan secara terus menerus (Wibawa, 2015).

Usaha yang dilakukan guna menciptakan loyalitas pada diri pelanggan
merupakan suatu hal yang penting sehingga harus dilakukan dengan terencana dan
terstruktur, dengan harapan supaya pelanggan tidak pindah ke layanan jasa yang
lainnya. Maka perusahaan harus mempertahankan loyalitas pelanggan, harapan
perusahaan agar para pelanggan terus membeli dan menggunakan jasa milik
perusahaan sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan. Adanya loyalitas
pelanggan terhadap suatu layanan jasa dapat diketahui dengan adanya pembelian
secara berulang (Putri & Susanta, 2017).

Pelanggan yang memiliki tingkat loyalitas tinggi tidak akan mudah beralih
ke perusahaan penyedia layanan jasa lain, sementara pelanggan yang memiliki
tingkat loyalitas yang rendah lebih mudah untuk beralih ke penyedia layanan jasa
lain yang dirasakan lebih baik (Liu dkk, 2011). Hal itu membuat kebanyakan
perusahaan cenderung lebih mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan
menjadikan pelanggan tersebut loyal (1zadi & Zedah, 2015).

PT KAI Persero saat ini banyak melakukan pembaruan mulai dari sistem
pembelian tiket, memperbaiki fasilitas kereta, memperbaiki gerbong-gerbong
kereta api. PT KAI juga melakukan sosialisasi di beberapa sekolah agar lebih
mengenalkan kereta api kepada masyarakat yang lebih luas. Beberapa kereta yang

mengalami pembaruan antara lain kereta joglosemarkerto, kaligung dan juga



kereta Sleeper. Hal ini dilakukan agar para pelanggan lebih nyaman dan tetap
menggunakan kereta sebagai alat transportasi.

Pelanggan kereta api di Stasiun Semarang Poncol mengalami peningkatan
setiap tahun. Jumlah penumpang kereta api yang naik di wilayah PT KAI Daop 1V
Semarang yang memasuki kondisi istimewa. Tercatat jumlah pelanggan
penumpang kereta api di wilayah PT KAI Daop 4 Semarang Poncol terus
mengalami peningkatan di tahun 2016, jumlah penumpang kereta api di stasiun
Semarang Poncol mencapai 5.063.998 penumpang. Berikutnya di tahun 2017,
jumlah penumpang kereta api di  stasiun Semarang Poncol mengalami
peningkatan sebanyak 14% dibandingkan tahun 2016 dengan jumlah mencapai
5.758.982 penumpang.

Kereta api yang tersedia di stasiun Semarang Poncol terdiri dari kereta
Eksekutif, Ekonomi dan Bisnis. Berikut ini merupakan rincian jumlah penumpang
mulai dari kelas eksekutif terdiri dari 822.333 orang, jumlah penumpang kelas
bisnis 156.956 orang, lalu kelas ekonomi jumlah penumpang 2.789.432 orang,
dan kelas lokal dengan jumlah penumpang 1.990.261 orang. Sementara untuk
jumlah penumpang tahun 2018 peroide Januari — Agustus sudah mencapai angka
4.377.306 orang, dengan jumlah penumpang kelas eksekutif 592.592 orang,
jumlah penumpang kelas bisnis mencapai 85.645 orang, kemudian jumlah
penumpang kelas ekonomi 2.053.027 orang, dan jumlah penumpang kelas lokal
mencapai  1.646.024 orang. (Antoni Selasa, 4  September 2018
https://ekbis.sindonews.com/read/1335652/34/cara-kai-daop-4-semarang-

peringati-hari-pelanggan-nasional-1536066106, 27 November 2018).
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Berikut ini merupakan grafik jumlah penumpang kereta api Semarang

Poncol tahun 2016-2018.

Jumlah Penumpang KA di Stasiun Semarang Poncol
Tahun 2016-2018
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Grfik 1.1 Jumah Penumpang KA Stasiun Poncol

Bertambahnya jumlah pelanggan yang menggunakan kereta api sebagai
moda transportasi membuat PT. KAI daop empat Semarang melakukan perbaikan
dan pembaruan. Penambahan jumlah gerbong kereta api kaligung sebagai kereta
ekonomi dengan fasilitas yang memadai. Adapun rangkaian gerbong kereta api
kaligung terdiri dari tujuh gerbong kereta ekonomi new yang dilengkapi dengan
berbagai fasilitas seperti AC, toilet, tv, dan stop kontak.

Salah satu kereta api yang manjadi favorit pelanggan merupakan kereta api
kaligung. Kereta ekonomi dengan fasilitas yang hampir sama dengan kereta
eksekutif. Kereta kaligung dengan harga yang terjangkau namun memiliki fasilitas
yang cukup baik, seperti pendingin ruangan, toilet, tv, dan stop kontak. Kaligung
memiliki tampilan baru dengan kursi yang diposisikan dua dua, tidak lagi dengan

tempat duduk yang memposisikan kursi penumpang dua tiga. Hal ini pula yang



membuat pelanggan nyaman dan memilih menggunakan kereta dibandingkan
dengan transportasi lainya. Stasiun Semarang Poncol tidak hanya menyediakan
kereta jarak dekat namun juga ada kereta jarak jauh seperti kereta
Joglosemarkerto, Kertajaya, Brantas. Kereta jarak jauh juga terdiri dari kereta
ekonomi hingga eksekutif dengan harga berkisar mulai Rp. 100.000.

Alasan pelanggan menggunakan kereta api dibandingkan dengan pesawat
atau bus pada saat perjalanan jauh. Kereta api merupakan jenis moda transportasi
yang dapat menampung jumlah penumpang cukup banyak, tarif yang murah, dan
waktu tempuh perjalanan yang lebih cepat dibanding dengan moda transportasi
jalan raya. Karena kereta api adalah alat transportasi melalui jalur rel, sehingga
kereta api tidak mengganggu kelancaran lalu lintas jalan raya. Kereta api kelas
ekonomi yang telah disediakan oleh penyedia jasa merupakan alternatif pilihan
transportasi dengan tarif relatif murah dibandingkan dengan transportasi lain,
sehingga dapat terus diminati oleh banyak masyarakat (Fatma & Saino, 2014).

Menurut Maknun (2016) penumpang pada saat memilih moda transportasi
kereta api alasan diantaranya adalah kenyamanan, lokasi stasiun mudah dijangkau,
tanpa kemacetan, tidak ada pedagang asongan didalam Kkereta dan jadwal
keberangkatan yang tepat waktu. Kenyamanan menjadi salah satu alasan yang
sering dipilih oleh pelanggan pada saat menggunakan layanan transportasi kereta
api. Ketika menggunakan bus penumpang merasa tidak nyaman karena
berdesakan dan macet. Kenyamanan yang dirasakan oleh pelanggan salah satunya

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan, hal ini diharapkan



dapat membuat para pelanggan merasa puas dan nyaman setelah memilih kereta
api sebagai moda transportasi.

Menurut Caya dkk (2016) kereta api merupakan moda transportasi dengan
tarif yang sangat terjangkau mulai dari Rp. 40.000 untuk kelas ekonomi, begitu
halnya dengan tarif kereta api kelas eksekutif mulai dari Rp.100.000. Dengan
harga terjangkau para pengguna bisa menikmati perjalanan dengan nyaman.
Ketika tarif kereta dibandingkan dengan pesawat akan jauh berbeda, pesawat jauh
lebih mahal dengan kelas ekonomi mulai dari ratusan ribu sampai eksekutif jutaan
rupiah. Masyarakat menengah ke bawah dapat menikmati perjalanan dengan
kereta api kelas ekonomi dengan tarif terjangkau, fasilitas dan pelayanan yang
optimal. Sedangkan saat menggunakan pesawat hanya dapat dinikmati oleh
masyarakat dengan ekonomi menengah keatas (Angraeni & Ngesti, 2016).

Fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa sering terjadinya keluhan
tentang pelayanan yang kurang memuaskan, ketidaktepatan  waktu
pemberangkatan maupun waktu tiba sampai tujuan apalagi pada saat mudik
lebaran, serta keluhan-keluhan yang berhubungan dengan fasilitas kereta api,
gangguan-gangguan selama perjalanan yang mengurangi kenyamanan konsumen.
Disinilah perlunya PT. KAI meningkatkan kualitas pelayanan, untuk
menyeimbangkan dengan biaya atau harga yang telah dikeluarkan agar pelanggan
merasa puas dan menjadi loyal.

Tingkat loyalitas pelanggan dapat dikarenakan kualitas pelayanan,
kepuasan dan kesesuaian terhadap penentuan kebijakan tarif terhadap kereta api,

sehingga PT. Kereta Api perlu mengambil kebijaksanaan untuk meningkatkan
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kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan harga tiket dengan harapan loyalitas
pelanggan semakin meningkat.

Fenomena yang terjadi dilapangan untuk memperkuat dalam penelitian ini
diambil dari berita (Emplasemen Sabtu, 29 Juli 2017
http://beritatrans.com/2017/07/29/tingkatkan-loyalitas-pelanggan-pt-kai-gelar-
katf-2017/, 9 Mei 2019). Jakarta (beritatrans.com) — Manajemen Kereta Api
Indonesia (KAI) berusaha meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menggelar
program Kereta Api Travel Fair (KATF). Direktur Utama PT KAI (Persero) Edi
Sukmoro menyampaikan salah satu tujuan program KATF 2017 adalah untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mendukung program Pemerintah untuk
memajukan pariwisata lokal. “KATF yang baru pertama kali dilakukan di tahun
2017 ini juga untuk mendukung program Pemerintah memajukan pariwisata
lokal,” kata Edi. KATF 2017 diselenggarakan selama dua hari mulai tanggal 29-
30 Juli 2017 di Hall B, Jakarta Convention Center (JCC) Senayan. Lebih dari
600.000 tiket dijual dengan relasi khusus dan tarif khusus sebagai harga kaget
liburan berkereta. Tiket dapat digunakan mulai dari 7 Agustus sampai dengan 31
Oktober 2017.

Untuk mengetahui loyalitas pelanggan kereta api, peneliti melakukan
wawancara dengan subjek berikut hasilnya

“...menurut saya kereta api memiliki fasilitas yang cukup lengkap, nyaman
dan untuk digunakan saat bepergian. Lokasi stasiun yang lebih dekat dengan
rumah saya juga menjadi pertimbangan untuk saya menggunakan kereta. Petugas

yang ramah dan sopan juga membuat saya lebih memilih menggunakan kereta
saat saya bepergian”, menurut Retno saat ditanyai di stasiun.


http://beritatrans.com/2017/07/29/tingkatkan-loyalitas-pelanggan-pt-kai-gelar-katf-2017/
http://beritatrans.com/2017/07/29/tingkatkan-loyalitas-pelanggan-pt-kai-gelar-katf-2017/
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“.. saya memilih menggunakan kereta karena harga yang terjangkau,
fasilitas yang memadai, dan tidak terkena macet. Fasilitas kereta ekonomi yang
hampir sama dengan fasilitas kereta eksekutif sehingga kita dapat merasakan
kenyamanan saat diperjalanan”, menurut Indah saat ditanyai di stasiun.

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan di salah satu stasiun yang
ada di Semarang. Studi pendahuluan yang dilakukan dari hasil wawancara di
lapangan tanggal 28 Oktober 2018 pada lima pelanggan kereta api mengatakan
bahwa faktor yang mempengaruhi pelanggan menggunakan kereta api sebagai
moda transportasi untuk menuju tempat tujuan antara lain, fasilitas yang memadai
dengan adanya AC, toilet, TV, dan kantin. pelanggan lain mengatakan bahwa
pelayanan yang ramah dan sopan oleh petugas kereta api.

Tanggal 2 November 2018 dilakukan wawancara pada tiga pelanggan
kereta api mengatakan bahwa ketika menggunakan kereta tidak terkena macet,
harga yang terjangkau bisa dirasakan oleh hampir semua kalangan, apalagi kereta
ekonomi dengan fasilitas seperti eksekutif membuat para pelanggan merasa
nyaman dan puas dengan harga yang tidak mahal, ketika menggunakan pesawat
hanya kalangan menengah keatas yang bisa merasakan karena harga tiket pesawat
cukup mahal mulai kelas ekonomi dengan harga ratusan ribu. Pelanggan lain juga
menuturkan bahwa tempat duduk lebih nyaman, bersih, dan tiba tepat waktu.
Ketika membeli tiket tidak harus ke loket stasiun, bisa membeli tiket secara
online. Dari beberapa hal tersebut membuat para pelanggan loyal dan tetap setiap
menggunakan kereta api.

Data pendukung seperti penelitian terdahulu yang berkaitan dengan

loyalitas pelanggan yang digunakan untuk memperkaya kajian penelitian. Berikut

merupakan penelitian terdahulu dari jurnal yang terkait dengn loyalitas pelanggan
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yang terkait dengan penelitian peneliti yang dilakukan oleh Igbal (2018)
menggunakan metode deskriptif kuantitatif dan sampel sebanyak 100 responden
menunjukan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan
menimbulkan kepuasan konsumen yang berdampak pada loyalitas pelanggan
kereta api.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa saja faktor — faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada kereta api di Semarang poncol. Peneliti
memilih penelitian ini karena ingin memberikan informasi faktor-faktor apa saja
yanng dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan kereta api Indonesia.

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk
mengetahui lebih dalam faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
kereta api Indonesia. Oleh karenanya, penelitian ini berjudul “Faktor — Faktor

yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Kereta Api Indonesia”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan
penelitian faktor — faktor apa saja yang mempengaruhi loyatitas pelanggan kereta
api Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran faktor -

faktor apa saja yang mempengahuhi loyalitas pelanggan pada kereta api

Indonesia.
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1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran dalam memperkaya wawasan mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan kereta api.
1.4.2 Manfaat Praktis

Memberi pengetahuan faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan kereta api. Dan untuk peneliti lebih lanjut diharapkan penelitian ini
menjadi acuan bagi penyusunan program selanjutnya mengenai faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan kereta api.



BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Loyalitas Pelanggan

2.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Menurut Adamu (2017) mengatakan bahwa ada dua cara yang berbeda
dalam mendefinisi loyalitas pelanggan. Definisi loyalitas yang pertama menurut
Adamu adalah sikap. Sedangkan untuk definisi loyalitas yang kedua adalah
perilaku. Salah satu contoh dari perilaku loyalitas adalah dengan melanjutkan
pembelian layanan dari perusahaan yang sama, menaikkan skala ataupun
meningkatkan ruang lingkup dalam suatu hubungan, atau merekomendasikan
layanan tersebut kepada orang lain.

Loyalitas pelanggan adalah suatu cara perilaku masa depan pelanggan,
membuktikan suatu kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang dan
merekomendasikan merek, produk atau jasa kepada orang lain. Perilaku
pelanggan yang seperti itu dapat mempertahankan suatu bisnis perusahaan hingga
jangka panjang, sehingga perusahaan dapat bersaing didunia bisnis (Vykydal dkk,
2013).

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai komitmen yang secara
konsisten melakukan pembelian ulang produk atau layanan jasa yang diminati
secara tetap di masa yang akan datang, sehingga hal tersebut berdampak pada
pembelian ulang dengan merek ataupun produk yang sama, terlepas dari adanya

pengaruh situasional yang ada dan usaha pemasaran yang dapat berpotensi untuk
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menyebabkan perilaku pelanggan beralih ke merek atau produk lain (Jahanzeb
dkk, 2011).

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai pelanggan yang
melakukan kunjungan berulang atau membeli kembali dan termasuk ikatan secara
emosional atau ekspresi sikap yang baik terhadap penyedia layanan (Yoo & Bai,
2012).

Definisi loyalitas pelanggan adalah membuat pelanggan agar siap untuk
setia serta ada kerjasama dengan organisasi dan dapat saling menguntungkan satu
sama lain dalam waktu jangka panjang. Pada dasarnya loyalitas merupakan suatu
nama inspirasi dari produk atau layanan jasa perusahaan. Loyalitas bagi
perusahaan tidak membuat keuntungan untuk meningkatkan pangsa pasarnya
seperti halnya dengan cara memfasilitasi pelanggan agar membeli produk atau
layanan yang tepat dan mengurangi ketidaksesuaian setelah melakukan pembelian
(Sarwar dkk, 2012).

Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan yang timbul melalui fase:
kognitif (pikiran), afektif (perasaan), konatif (tindakan). Dari beberapa fase
tersebut pada fase kognitif, loyalitas pelanggan berdasarkan penilaian infromasi
termasuk ada harga yang akan ditentukan untuk produk atau merek, kualitas dan
lainnya (Akin, 2012).

Dari beberapa pengertian yang telah dijelaskan diatas maka dapat
disimpulkan loyalitas pelanggan adalah kesetiaan untuk menggunakan atau

melakukan pembelian ulang jasa pada suatu perusahaan.
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2.1.2 Karakteristik Pelanggan yang Loyal

Menurut Upamannyu dkk (2015) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan
adalah perilaku yang berkaitan dengan layanan suatu perusahaan. Kemungkinan
hal ini termasuk dimulai kembali kontrak dan layanan dengan suatu perusahaan di
masa yang akan datang. Hal tersebut menunjukan adanya niat pelanggan yang
konstruktif untuk memperbaiki perlindungan, merekomendasikan dengan
memberikan kata-kata positif kepada orang lain dan memperkuat citra suatu
perusahaan dengan memberikan suara.

Di bawah ini merupakan beberapa karakteristik pelanggan yang loyal
menurut Griffin dalam Mulyadi dan Saktiawati (2008) yaitu :

1. Melakukan pembelian secara teratur

2. Membeli diluar lini produk atau jasa

3. Merekomendasikan produk kepada orang lain
4. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk.

Assael dalam Bulan (2016) mengatakan bahwa terdapat beberapa karakter
yang dimiliki pelanggan loyal terhadap suatu jasa atau produk antara lain sebagai
berikut:

1. Konsumen yang loyal cenderung lebih percaya diri pada pilihannya.

2. Konsumen yang loyal lebih memilih untuk mengurangi risiko dengan
melakukan pembelian berulang terhadap merek yang sama.

3. Konsumen yang loyal lebih mengarah pada kesetiaan terhadap suatu merek.

4. Kelompok konsumen minor cenderung untuk lebih loyal.
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2.1.3 Indikator Loyalitas Pelanggan
Pelanggan semakin lama loyal, maka perusahaan akan semakin banyak
mendapatkan keuntungan dari pelanggan yang loyal tersebut. Dari keuntungan
yang didapatkan maka membuat perusahaan harus lebih mempertahankan dan
memperhatikan pelanggan yang memiliki loyalitas agar pelanggan tersebut tidak
berpindah atau meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan di perusahaan
yang lain. Indikator dari loyalitas pelanggan yang dijelaskan menurut Fardani
(2015) adalah sebagai berikut:
1) Repeat Purchase, yaitu kesetiaan ternadap pembelian produk;
2) Retention, yaitu ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai
perusahaan;
3) Referalls, yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan
2.1.4 Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Berikut ini faktor-faktor loyalitas pelanggan antara lain (Lepojevic &
Dukic, 2018):
1. Kepuasan pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan puas atau perasaan kekecewaan yang
timbul sebagai akibat dari ekspektasi nilai dan perbandingan pengiriman.
Terdapat beberapa dimensi kepuasan pelanggan antara lain kepuasan pelayanan
jasa, informasi terkait jasa, kepuasan penyelesaian keluhan, proses pemesanan
jasa, kepuasan interaksi antara petugas dan pelanggan (Ghijsen dkk dalam

Lepojevic & Dukic, 2018).
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2. Kepercayaan pelanggan
Kepercayaan pelanggan merupakan hal penting sebagai penentu dari perilaku
pelanggan dalam melakukan proses pembelian. Hal ini muncul sebagai hasil
dari pengalaman pelanggan dari penggunaan layanan sebelumnya secara
keseluruhan dengan produk atau jasa perusahaan, dan terdapat atribut yang
tidak berwujud ataupun yang berwujud. Komponen yang terdapat dalam
kepercayaan pelanggan antara lain kepercayaan dari para pelanggan,
menciptakan suasana nyaman dan menyenangkan, memperkuat dan
meningkatkan kepercayaan pelanggan.

3. Komitmen pelanggan
Komitmen pelanggan adalah faktor kompleks yang dapat diartikan dari
beberapa sudut padang. Dalam menciptakan komitmen pelanggan komponen
psikologis sangat berpengaruh dalam menciptakan keterikatan, untuk
memfokuskan kesetiaan emosional pelanggan dan hubungan yang melibatkan
pelanggan.

4. Persepsi kualitas layanan
Persepsi kualitas layanan timbul dari terpenuhinya harapan-harapan pelanggan,
yaitu antara harapan pelanggan dan persepsi pelanggan tentang layanan yang
akan diberikan oleh penyedia layanan. Menurut Gronroos dalam Khan & fasih
(2014) layanan merupakan adanya interaksi lanjutan yang terjadi antara
penyedia jasa dan pelanggan terdiri dari atribut yang berwujud dan yang tidak

berwujud. Kualitas layanan memiliki beberapa dimensi antara lain Tangibles
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(bentuk fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap),

Assurance (jaminan), dan Emphaty (Empati).

Tiga faktor yang paling penting mempengaruhi loyalitas pelanggan (Juan

& Yan, 2009).

1.

Kualitas layanan

Kualitas layanan timbul dari persepsi pelanggan, hal tersebut terjadi sebagai
hasil dari pelanggan membandingkan layanan yang diinginkan dengan
kenyataan layanan yang diterima pelanggan

Nilai yang dirasakan pelanggan (CPV)

Nilai yang dirasakan pelanggan adalah penilain dari pelanggan pengguna
layanan terhadap kualitas layanan yang berhubungan dengan harga layanan
yang ditawarkan.

Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan lebih fokus pada emosi, kebahagiaan atau kekecewaan
yang dialami pelanggan ketika mereka telah membandingkan dampak yang
dialami (atau hasil) yang pelanggan harapkan dari produk atau layanan
tertentu.

Menurut Aregawi (2018) faktor-faktor penentu loyalitas pelanggan antara

lain:

1. Kualitas Persepsi Layanan

Kualitas persepsi layanan merupakan kualitas yang dianggap bukan sebagai
hasil dari pengalaman pelanggan menggunakan layanan sebelumnya dan

biasanya bukan bergantung pada nilai.



2. Kepuasan Pelanggan
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Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi ketika memberikan nilai minimum

dan pelanggan mendapatkan keuntungan dari mengunakan layanan tersebut.

3. Penanganan Keluhan Pelanggan

Penanganan keluhan pelanggan dilakukan ketika pelanggan melaporkan

masalah yang dihadapi kepada perusahaan penyedia layanan dan penyedia

layanan menerima laporan sebagai tanggung jawab untuk menyelesaikan

masalah yang dihadapi oleh pelanggan.

Komitmen

Komitmen biasanya dapat dikatakan sebagai keinginan pelanggan untuk dapat

melanjutkan hubungan kerjasama dengan perusahaan penyedia layanan.

Tabel 2.1
Faktor Loyalitas Pelanggan
No. | Menurut Ahli Perbedaan Persamaan

Lepojevic & | Kepuasan pelanggan | Dalam menciptakan
Dukic, 2018 merupakan perasaan puas | komitmen pelanggan
atau perasaan kekecewaan | komponen psikologis sangat

yang timbul sebagai akibat | berpengaruh dalam

dari ekspektasi nilai dan | menciptakan keterikatan,

perbandingan  pengiriman | untuk memfokuskan

(Lepojevic & Dukic, 2018). | kesetiaan emosional

pelanggan dan hubungan

yang melibatkan pelanggan.

Kepercayaan muncul
sebagai hasil dari
pengalaman pelanggan dari
penggunaan layanan
sebelumnya secara

keseluruhan dengan produk
atau jasa perusahaan, dan
terdapat atribut yang tidak
berwujud ataupun yang
berwujud (Lepojevic &
Dukic, 2018).
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Persepsi kualitas layanan
timbul dari terpenuhinya
harapan-harapan
pelanggan, yaitu antara
harapan pelanggan dan
persepsi pelanggan tentang
layanan yang akan
diberikan oleh penyedia
layanan  (Lepojevic &
Dukic, 2018).

Juan & Yan,
2009

Kualitas layanan timbul
dari persepsi pelanggan, hal
tersebut terjadi  sebagali
hasil dari pelanggan
membandingkan  layanan
yang diinginkan dengan
kenyataan layanan yang
diterima pelanggan (Juan &
Yan, 2009).

Nilai  yang  dirasakan
pelanggan adalah penilain
dari pelanggan pengguna
layanan terhadap kualitas
layanan yang berhubungan
dengan harga layanan yang
ditawarkan (Juan & Yan,
2009).

Kepuasan pelanggan lebih
fokus pada emosi,
kebahagiaan atau
kekecewaan yang dialami
pelanggan ketika mereka
telah membandingkan
dampak yang dialami (atau
hasil) yang pelanggan
harapkan dari produk atau
layanan tertentu (Juan &
Yan, 2009).
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layanan sebelumnya dan
biasanya bukan bergantung
pada nilai (Aregawi, 2018).

| Aregawi, Kualitas persepsi layanan | Penanganan keluhan
2018 merupakan kualitas yang | pelanggan dilakukan ketika
dianggap bukan sebagai | pelanggan melaporkan
hasil dari  pengalaman | masalah  yang  dihadapi
pelanggan  menggunakan | kepada perusahaan penyedia

layanan  dan  penyedia
layanan menerima laporan
sebagai tanggung jawab
untuk menyelesaikan
masalah yang dihadapi oleh
pelanggan (Aregawi, 2018).

kepuasan pelanggan yang
tinggi ketika memberikan
nilai minimum dan
pelanggan ~ mendapatkan
keuntungan dari
mengunakan layanan
tersebut (Aregawi, 2018).

Komitmen biasanya dapat
dikatakan sebagai keinginan
pelanggan  untuk  dapat
melanjutkan hubungan
kerjasama dengan perusahaan
penyedia layanan (Aregawi,
2018).

Ketiga sumber teori tersebut dapat memunculkan faktor yang penting
untuk loyalitas pelanggan. Menurut Leopojevic dan Dukic, faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan antara lain kepuasan pelanggan, kepercayaan,
dan persepsi kualitas layanan. Kemudian menurut Juan dan Yan, faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan antara lain kualitas layanan, dan kepuasan
pelanggan. Dan menurut Aregewai, faktor penentu loyalitas pelanggan antara lain
kualitas persepsi layanan, dan kepuasan pelanggan.

Faktor yang tidak dimasukan menurut ketiga sumber antara lain Menurut
Leopojevic dan Dukic, yaitu komitmen. Kemudian menurut Juan dan Yan, nilai
yang dirasakan pelanggan (CPV). Dan menurut Aregewai, yaitu penanganan
keluhan dan komitmen. Karena faktor tersebut memiliki kesamaan, komitmen

adalah keinginan kuat pelanggan untuk mempertahankan hubungan kerja sama

dengan perusahaan penyedia jasa, komitmen memiliki kesamaan dengan loyalitas
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yang berarti kesetiaan untuk menggunakan jasa perusahaan. Kemudian untuk nilai
yang dirasakan pelanggan memiliki kesamaan dengan kualitas layanan dimana
keduanya memberikan penilaian terhadap kualitas layanan yang mereka inginkan
dengan layanan kenyataan yang mereka terima. Dan untuk penanganan keluhan
pelanggan memiliki kesamaan dengan kepuasan pelanggan, karena ketika keluhan
pelanggan ditangani dengan baik oleh pihak perusahaan penyedia jasa, maka
mereka akan merasa puas dengan layanan yang mereka terima.

Dari beberapa teori diatas maka dapat disimpulkan bahwa faktor yang
dapat memunculkan loyalitas pelanggan antara lain kualitas layanan, kepuasan

pelanggan dan kepercayaan pelanggan.



BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan penelitian yang telah
dilakukan dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan kereta api Indonesia adalah kualitas layanan. Karena dari ketiga faktor
kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan kepercayaan melebur menjadi satu.
Ketiga faktor tersebut faktor kualitas layanan yang mampu menjelaskan atau
paling dominan berpengaruh dalam faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

pelanggan kereta api.
5.2 Saran

Melihat dari kesimpulan diatas pada penelitian ini, peneliti memberikan
saran kepada berbagai pihak yang terkait.
1. Bagi Perusahaan
Saran untuk perusahaan agar lebih memperbaiki kualitas pelayanan,
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, dan meningkatkan
kepuasan pelanggan, sehingga dapat sesuai dengan yang diharapkan oleh
pelanggan pengguna kereta api.
2. Bagi Pengguna Kereta Api
Pengguna kereta api diharapkan agar dapat membantu meluangkan waktu
sejenak untuk membantu para peneliti dalam proses pengambilan data

dilapangan dengan mengisi skala yang disebar oleh peneliti.
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Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi para peneliti selanjutnya harus memperhatikan pemilihan subjek dalam
pengisian skala, perhatikan pengguna yang memang tidak sedang terburu-
buru dan para orang tua yang mulai sulit konsentrasi dalam mengerjakan

skala, agar hasil yang didapatkan sesuai dengan yang diharapkan peneliti.
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