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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Kepuasan
Konsumen, Promosi, Persepsi Harga terhadap Loyalitas Konsumen pengguna kereta
api. Populasi pada penelitian ini adalah penumpang kereta kaligung yang ada di
stasiun Semarang Poncol sebanyak 80 orang, Teknik pengambilan sampel adalah
dengan menggunakan Purposive sampling. Analisis data dalam penelitian ini adalah
metode analisis linier berganda yang sebelumnya telah dilakukan uji validitas, uji
reliabilitas dan uji asumsi klasik.
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Hasil penelitian menunjukan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, sedangkan Promosi tidak berpengaruh
positif terhadap Loyalitas Konsumen dan Persepsi Harga berpengaruh negatif
terhadap Loyalitas Konsumen Secara simultan seluruh variabel bebas yang terdiri
dari, Kepuasan Konsumen, Promosi dan Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap
Variabel terikat yaitu Loyalitas Konsumen.

Hasil analisis menggunakan koefisien determinasi (R?) menunjukan 24,4%
variabel Loyalitas konsumen dapat dijelaskan melalui variabel Kepuasan Konsumen,
Promosi dan Persepsi Harga. Sedangkan sisanya sebanyak 75,6% dapat dijelaskan
melalui variabel lain diluar model penelitian.
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Salah satu transportasi yang

Semarang Poncol — Tegal dan Brebes

(untuk jadwal keberangkatan pagi

digunakan oleh manusia adalah kereta . . i
hari). Kereta api kaligung

api. Kereta api adalah moda angkutan
P P g menggunakan gerbong kereta api AC

transportasi jalur darat yang bisa
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b lebih dari 300
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80 kursi disetiap gerbongnya. Sebelum
menggunakan gerbong kereta api AC
kelas 3 2016, kereta api kaligung
menggunakan gerbong kereta api
ekonomi lama yang menggunakan
konfigurasi bangku 3-2 dengan saling
berhadapan. Keberadaan Kereta api

kaligung sangat memudahkan

al

masyarakat di sekitar
Pemalang dan Pek ngan-, eu‘%1 U}f_mpﬂ

hendak ke Kota Sé aﬁa% maupun
sebaliknya,

perjalanan ya

banyak\ ap

harinya dan u bejl,an tiket

mempengaruhi loyalitas konsumennya.
Faktor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen jasa transportasi antara lain
kepuasan, promosi, dan persepsi harga.

Dengan adanya peningkatan
fasilitas seperti perubahan kereta dari
konfigurasi bangku 3-2 menjadi 2-2
dengan rangkaian kereta api keluaran

2016 bisa membuat konsumen kereta

eﬁ&?m wal memud%
=5 “‘ILJ

: nragnbeh

N stasmn dan* bisa

api  merasa nyaman  sehingga
menambah perasaan lebih nyaman dan
puas saat menggunakan kereta api
kaligung. Kepuasan Konsumen bisa di
artikan sebagai tingkat perasaan
konsumen setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan
harapannya (Umar, 2010).

Pembelian tiket secara online
n bagian trobosan baru yang
o |= PT. KAI sehingga

penumpang  untuk

t anpa harus antri di
membeli jauh-jauh

sebelu _I":ke reangkatan. Promosi

dilakukan perusahaan
gomunikasikan manfaat
sebagai alat untuk

konsumen  dalam
kegiatan pembelian atau penggunaan
jasa sesuai dengan kebutuhan.

Tarif harga tiket kereta api
berkaitan dengan besarnya pendapatan
konsumen yang dikorbankan untuk
memutuskan  membeli tiket dan
menggunakan jasa kereta api. Jika tarif
harga tinggi, konsumen semakin

berpikir dua kali untuk membeli dan
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menggunakan jasa tersebut, tetapi jika
tarif harga dari suatu jasa semakin
rendah, konsumen akan memanfaatkan
sarana transportasi tanpa berpikir
panjang dan tidak memerlukan
pertimbangan lebih lanjut, sesuai
dengan pendapat (Tjiptono, 2015) agar

tujuan tercapai maka setiap perusaha 0

perasaan  senang
seseorang  yang
membandingkan Kkinerja
dirasakan terhadap
diharapkan. Jika kinerja produk tidak
sesuai dengan harapan, maka akan
terjadi ketidakpuasan. Tetapi ketika
suatu  produk  memiliki  kinerja
sekurang-kurangnya sama atau
melebihi harapan konsumen, maka
akan tercipta suatu kepuasan (Kotler

dan Keller (2007).

i ? ,.lh.,
\H . Wumerf"‘

ke ¢‘Jva| Il;*\\dlgunakan

o

Promosi

Promosi adalah cara atau alat
untuk memperkenalkan suatu produk
agar konsumen tertarik menggunakan
produk  tersebut. Alma  (2011)
menjelaskan bahwa Promosi adalah
adalah  sejenis komunikasi yang

memberikan penjelasan yang

mengin%an dan meyakinkan calon

individu  untuk

memlllh engorganisasi dan

ginterprestasi masukan informasi

enciptakan gambaran dunia
yang memiliki arti (Kotler dan Keller,
2007). Sedangkan harga menurut
Kotler dan Amstrong (2008) Harga
(price) adalah jumlah sebuah nilai
yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari
memiliki atau menggunakan suatu

produk atau jasa. Dalam sejarahnya
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harga telah menjadi faktor utama yang
mempengaruhi pilihan para pembeli.

Loyalitas Konsumen

Loyalitas  menurut  Griffin
(2010) adalah seorang konsumen
dikaitkan setia atau loyal apabila
konsumen

menunjukan  perilaku

pembelian secara teratur atau texe

da

suatu kondisi dimana

konsumen membeli_paling klt dua

T

PENGEMBA HIPOT
Pengujiz h‘_ipl tP;;;

bertujuan untu gt}ij |ﬁ%)§u

Kepuasan Konsum n, P'rQ dan

Persepsi Harga .1

Konsumen.  Beriku

Pengaruh Kepuasan Konsumen
terhadap Loyalitas Konsumen
Menurut Fornell (1992) dalam
Lupiyoadi dan Hamdani (2006)
Banyak manfaat yang diterima oleh
perusahaan dengan tercapainya tingkat
Kepuasan Konsumen yang tinggi.
Tingkat

Kepuasan Pelanggan

kaM UM *‘U('
,/ "w“ '.” /Sarl "@

\ ULﬂ.‘ | l‘u_ .u
' ~ Konsuinen = te hadap

(Konsumen) yang tinggi  dapat
meningkatkan Loyalitas Pelanggan
(Konsumen) dan mencegah perputaran
pelanggan, mengurangi sensitivitas
pelanggan terhadap harga, mengurangi
biaya kegagalan pemasaran,
mengurangi  biaya operasi yang
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah

pelanggan, meningkatkan efektivitas

meningkatkan reputasi
ian dari Stefanny Ratna

yang  menemukan

antara Kepuasan

ngan” posit
“hubuigan”_po

Loyalitas

an uraian diatas,

diajukan  untuk

Kepuasan  Konsumen

Konsumen.
Pengaruh Promosi Terhadap
Loyalitas Konsumen

Menurut Tjiptono

(Nugroho,2010), Promosi adalah salah
satu bentuk komunikasi pemasaran,
yang dimaksud dengan komunikasi

pemasaran adalah aktivitas pemasaran
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yang berusaha menyebarkan informasi,
mempengaruhi atau membujuk dan
mengingatkan pasar sasaran atas
perusahaan dan produknya agar
bersedia menerima, membeli dengan
loyal pada produk yang ditawarkan

perusahaan yang bersangkutan.

Penelitian dari Padma T Wibawa, Naili

Promosi

Konsumen.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap

Loyalitas Konsumen

Persepsi Harga juga merupaka
salah satu faktor utama yang
menentukan  Loyalitas  Konsumen
untuk tetap membeli dan memilih
menggunakan suatu jasa yang di beli.

Harga merupakan suatu nilai yang

dibuat untuk menjadi patokan nilai

as K sumﬂ- “'lrw\menemukan
—"""'"x
SEMARAY

suatu barang Jika tarif harga tinggi,
konsumen semakin berpikir dua Kkali
untuk membeli dan menggunakan jasa
tersebut, sesuai dengan pendapat
(Tjiptono, 2015) agar tujuan tercapai
maka  setiap

perusahaan  harus

menghasilkan dan

dari Riyan Indra

hubungan positif
- signifikan

gad ‘

Berdasarkan uraian  diatas,

antara  Persepsi  Harga

oyalitas Konsumen.

hipotesis yang diajukan  untuk

penelitian ini adalah sebagai berikut
H3: Persepsi Harga

berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Konsumen.
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Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode

kuisioner.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam
penelitian ini terdiri dari uji kualitas
data (uji validitas, uji reliabili

variabel yang di ajukan kepada

responden dengan membandingkan
nilai r hitung dari masing masing
setiap indikator dari tiap variabel, yaitu
kepuasan konsumen, promosi, persepsi
harga dan loyalitas  konsumen
dibandingkan dengan r tabel dari r

tabel korelasi product moment (lihat

iran).
asumsi  Klasik  (uji tas,| UH 4
multikolinearitas, ge asi;lsﬂas-r % Tabel 4.1
autokorelasi), s&?@gr’p ' ji Validitas
berganda dan pengujian hi r | Keterangan
. o —! hitung | table
t, uji f koefisien determinasi) R YT
~ oy 32 Valid
HASIL DAN PEMBAH, N/ Valid
Deskripsi Obje eﬂh‘n 2 \ 5 [ 10,568 Valid
Populasi dan da d Iam'l‘ By gii: za:'j
, ali
penelitian ini adalah numpang—kﬂ'eta., va | 0550 Valid
api Kaligung yang ‘ada dSEmJARP HG 18 | 0,657 Valid
Semarang  Poncol i X,1 | 0,690 | 0,217 |  Valid
_ X2 | 0,656 Valid
menunggu jam keberangkatan. X5 | 0,614 Valid
Xy | 0,606 Valid
ANALISIS DATA X, | 0,500 Valid
Persepsi Xz1 | 0,750 | 0,217 Valid
UJI KUALITAS DATA Harga Xz | 0,580 Valid
X33 | 0,623 Valid
Uji validitas X34 | 0,593 Valid
Pengujian Validitas ini untuk Xas | 0587 Valid
o _ Xz | 0,437 Valid
mengetahui valid dan tidaknya semua o | 0,300 Valid

pertanyaan pada indikator setiap
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Xss | 0,530 Valid Uji Reliabilitas
Xso | 0566 Valid Korelasi | Nilai
Loyalitas Y11 | 0,645 | 0,217 Valid No | Variabel | Spearman | Cut | Kriteria
Konsumen | v | 0702 valid Brown Off _
Yia | 0477 Valid 1 II((cJer?suuar::]aer:1 0,996 0,3 | Reliabel
Yi4 | 0,679 Valid 2 Prmosi 0,993 0,3 | Reliabel
Y5 | 0,757 Valid _ .
. 3 Persepsi 0,997 0,3 | Reliabel
Yi6 | 0,685 Valid Harga
Sumber : data primer yang diolah, 4 | Loyalitas 0,993 0,3 | Reliabel
tahun 2018 konsumen

Sumber : data primer yang diolah,

Hasil uji validitas ..u tahun 2018

: @VM UKl
@qﬁk&n oleh gﬁ@ elaskan bahwa Kepuasan
@5 ﬁg Konsurf%

Omosi, Persepsi Harga
yaa;h- padﬁ‘ “va E‘l ”"% da Loy:ﬁtas

nﬁefn. ;;' ?P:U - ,d‘l‘Ratakan _reliabel karena korelasi
Persepsi  Harga H | 3 0 lebih besar dari nilai

dikatakan valid

ji reliabilitas pada tabel 4.2

meliputi  pertg Konsumen  dapat

Kepuasan

r tabel.

Uji Reliabilitas - . J 51 KLASIK
Kuesioner

reliabel  jika jawaba ji normalitas data bertujuan

terhadap pernyataan konsisten atau untuk menguji apakah dalam model

stabil.  Untuk menguji ~ reliabilitas regresi, variabel residual memiliki

variabel digunakan testing kehandalan distribusi normal (Ghozali, 2011).

dengan menggunakan korelasi Model regresi bisa dikatakan baik

Spearman Brown atau metode belah apabila memiliki distribusi normal

dua (Sugiyono 2009:126). pada model atau mendekati normal,
Tabel 4.2 hasil pengujian sebagai berikut:

Gambar 4.1.
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Expected Cum Prob

Analisis Grafik Normal Plot

Normal P-F Plot of Regresaion Standardized
Residual

Dependent Variable: LowvalitasKonsumen
o

Sumber: data primer yang diolah, tahun 2018

Gambar 4.1 menjelaska bah
diagonal. Dengan
regresi dalam

terdistribusi

kekiri dengan ct
berikut  grafi

penelitian:

Histogram

Dependent Variable: LoyalitasKonsumen

15 —

=
1

Frequency

X

[

T
-3 -2 -1 1 3

Regression Standardized Residual

Sumber : data primer yang diolah, tahun 2018

ah sebagai berikut:
' . lempunyai  angka

la .tam \a'r;
f R

Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas tujuannya
adalah untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya Kkorelasi
antar variabel bebas. Menurut Ghozali
(2011) untuk mendeteksi ada tidaknya
dalam

Multikolineritas  di regresi

Tolerance

Collinearity Statistics

Tolerance VIF

741 | 1.350
779 | 1.283
Persepsi Harga 711 1.407

WMean =-2.43E-
Std. Dev. =0.981
=80

Sumber : data primer yang
diolah, tahun 2018

Tabel 4.3 menunjukan bahwa
nilai VIF dari kepuasan konsumen
(X4) sebesar 1,350 atau kurang dari 10,
Promosi (X;) nilai VIF sebesar 1,283
atau kurang dari 10, dan persepsi harga
(X3) nilai VIF sebesar 1,407 atau
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kurang dari 10. sehingga bisa
disimpulakn bahwa uji
multikolinieritas  sudah  terpenuhi

dalam penelitian ini.

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah

untuk melakukan uji apakah dalam

sebuah  model  regresi,
ketidaksamaan varians
satu pengamatan ke

Persamaan regr ng- q%lﬁh

ang .hnmd Iﬂésdastkl\a\s

persamaan

|J|l|_ i

atau tidak terjadi @roj@sokﬂs; as.
- | l e

Untuk mengeta
heteroskedastisitas
konsumen, pro
harga terhadap |
sebagai berikut:

Sumber : data primer yang diolah, tahun 2018

Berdasarkan gambar 4.3 di atas
menunjukkan bahwa pengaruh antara
kepuasan konsumen, promosi, dan
persepsi harga terhadap loyalitas
konsumen tidak terjadi masalah
heterokedastisitas, hal itu dibuktikan
dengan titik penyeberannya tidak

orelasi  bertujuan
ngan model regresi
ada atau tidaknya
mengetahui  ada

Korelasi digunakan uji

Tabel 4.4

Gambar 4.3

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: LoyalitasKonsumen

ssion Studentized Residual

Regre:

Regression Standardized Predicted Value

Uji Autokorelasi

Model Summary®

Durbin-Watson
Model

1 1.755
Sumber : data primer yang diolah, tahun 2018

Dari tabel 4.4 dapat dilihat
bahwa hasil uji regresi diperoleh nilai
Durbin Watson sebesar 1,755 . Dengan
menggunakan o: 5%, dengan jumlah
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sampel n sebanyak 80 sampel, dan
jumlah variabel independen sebanyak
3 variabel, maka diperoleh nilai dI=
1,53, du= 1,72, 4-du= 2,28. Hasil
perhitungan di atas dapat disimpulkan
bahwa  tidak ada terjadinya
autokorelasi pada model regresi

dikarenakan nilai DW-test berada pada

Konsumen
penghitungannya  dapa
sebagai berikut :

Tabel 4.5

Analisis Linier Berganda

Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error
1 (Constant) 771 .664
Kepuasan .678 .169
Promosi .092 127
PersepsiHarga -.028 174

a. Dependent Variable: LoyalitasKonsumen
Sumber : data primer yang diolah 2018

Y=a+ by X;+by Xo+bs Xst+e

Y= 0,771 + 0,678 X;+0,092 X,-0,028
Xste

Hasil persamaan regresi berganda
tersebut di atas memberikan
pengertian bahwa:

1) by (nilai koefisien regresi X;)

akan  semakin

oefisien regresi X;)
positif, yang berarti
osi semakin banyak
meluas, Loyalitas

akan  semakin

3) bz (nilai koefisien regresi Xs)
bernilai negatif, yang berarti
jika Persepsi Harga tidak
relevan, maka Loyalitas

Konsumen akan menurun.
Uji Hipotesis

Uji t (Parsial)
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Menurut ghozali (2013) Uji
statistik t adalah menguji hipotesis
secara parsial guna menunjukan
pengaruh variabel independen secara
individu terhadap variabel dependen
Berdasarkan hasil uji t melalui
program SPSS maka didapat hasil

pada tabel berikut ini:

W

|§§i§al{/1 “'. /posmf%lfl
Ty .!"

Unstandardize “- o
fficients H‘ g

Model o &ﬁ Ermr:

1 (Constant) 771 Y -
Kepuasan 7 [- 169 ;ﬁp,o
Promosi . \_1127 0"7574
Persepsi -0 \ 74
Harga B\ -""E';‘-».

a. Dependent Variable: L
Sumber: data primer yang

|tasKmA R A r@ablll

maka bisa disebut bahwa variabel
independen (bebas) tidak berpengaruh

signifikan terhadap variabel dependen
(terikat).
Variabel  pertama  adalah

kepuasan konsumen memperoleh nilai
B: sebesar 0,678 bertanda positif
signifikasi (P
e) sebesar 0,000 atau lebih kecil

dengan probabilitas
(tingkat alpha) yang artinya

Kep onsumen  berpengaruh
terhadap Loyalitas
Wsume@en n demikian, hasil

uktikan
(H1).

i penelman ‘e kebenaran

hipotesis s

-*i‘.‘\

V edua adalah Promosi
'I‘ ‘\yang memperolen nilai B, sebesar
0,092 bertanda positif dengan nilai

(P value) signifikansi

be A74 atau lebih besar dari

Setiap hasil yang melalui
akan memiliki nilai yang berbeda -
beda, jika nilai signifikasi lebih dari
0,05 (maksimum 0,10) maka bisa
disebut bahwa variabel independen
(bebas) tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen (terikat),
dan sebaliknya jika nilai signifikasi
kurang dari 0,05 (maksimum 0,10)

0,10 (tingkat alpha) yang artinya
Promosi tidak berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.

Variabel ketiga adalah Persepsi
Harga memperoleh nilai B3 sebesar -
0,028 bertanda negatif dengan nilai (P
value) signifikansi sebesar 0,874 atau
lebih besar dari 0,10 (tingkat alpha)

yang artinya Persepsi Harga tidak
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berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nilai yang digunakan dalam
Konsumen. koefisien determinasi adalah

N ) menggunakan nilai  (R?).Koefisien
Uji f (Simultan) N
o ) determinasi (R°) digunakan mengukur

Uji statistik f (simultan) adalah

. seberapa besar kemampuan model

untuk mengetahui apakah keseluruhan o )
) ) dalam menerangkan variasi variabel
variabel independen (X) berpengaruh ) o o
) independen. Koefisien determinasi ini
terhadap variabel dependen(Y). Dan ) o
dlgunakan karena bisa menjadi
SPSS mendapatkan nilai_greba MU

(P value) S|gn|f|ka5| g R’&?u‘ lebih

dari hasil regresi melalui

pentu untuk hasil terhadap variabel

kecil dari ingga dapat

o Qm ] | eterminasi (R%)
disimpulkan an- varkhe.li F'uf/

independen ummary®

Adjusted | Std. Error of the

R Square | Esimate

¢ ).Eyan}gf‘ melipui Y

214 .50271

dan signifikan

Konsumen. I R Square pada tabel 4.8

S ; 3 sebesar 0,244, vyang
Uji f (Simuitgan) = & 004 F arti - 'bahwa  24,4%  variabel

Sum of Mean ependen yaitu Loyalitas konsumen

Model Squares | Df | Square | F | Sig.dapat dijelaskan melalui variabel
1 Regression | 5105 | 3| 2061 8.154 | .000%independen yang terdiri dari Kepuasan
Residual 19.206 | 76 | 253 Konsumen, Promosi dan Persepsi
Toul 25.388 | 79 Harga. Sedangkan sisanya sebanyak

a. Predictors: (Constant), PersepsiHarga, Kepuasan, Promosi

75,6% dapat dijelaskan  melalui

b. Dependent Variable: Loyalitaskonsumen
Sumber : data primer yang diolah 2018 variabel variabel lain diluar model

penelitian.
Koefisien Determinasi (R?)
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SIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang
telah dilakukan, maka kesimpulan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut :
a) Hasil regresi berganda antara
Kepuasan Konsumen, Promosi
dan Persepsi Harga terhadap

Loyalitas Konsumep

Xz) bernilai positif, yang
berarti  jika  Promosi
semakin  banyak  dan
meluas, Loyalitas
Konsumen akan semakin
tinggi.

3. Dbz (nilai koefisien regresi
X3) bernilai negatif, yang

berarti jika Persepsi Harga

tidak  relevan,  maka
Loyalitas Konsumen akan

menurun.

b) Berdasarkan hasil pengujian

hipotesis satu (H1)
memperoleh nilai B; sebesar
0,678 bertanda positif dengan
signifikasi  probabilitas (P
value) sebesar 0,000 atau lebih

ositif dengan nilai probabilitas
alue) signifikansi sebesar
474 atau lebih besar dari 0,10
(tingkat alpha) yang artinya

()

Promosi tidak berpengaruh
positif ~ terhadap  loyalitas

konsumen.

d) Berdasarkan hasil pengujian

hipotesis satu (H3) bahwa nilai
signifikasi memperoleh nilai B3
sebesar -0,028 bertanda negatif

dengan nilai (P  value)
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signifikansi sebesar 0,874 atau

lebih besar dari 0,10 (tingkat

alpha) yang artinya Persepsi

Harga  tidak  berpengaruh

positif ~ terhadap  Loyalitas
Konsumen.

e) Berdasarkan Uji f dalam

penelitian ini  menunjukkan

ng

berpengaruh
signifikan

Konsumen.

bahwa nilai proba"
value) signif@m UHA

e se - :
e p.:”ﬂ& gg R %5“ ¢

ll__l -I'f.fI

Saran

Saran yang diberikan penulis
untuk pihak kereta api maupun peneliti
selanjutnya adalah sebagai berikut:

1. Pihak  kereta api  terus
meningkatkan promosi dengan
pendekatan  baru  melalui
komunitas massal, instansi

pendidikan, pemerintahan,

aupun  komunitas  pelajar

erantau di suatu kota.

gebra an :

arga kompetitif sesuai

as yang didapat oleh

fas

SEMARAHG umen agar harga bisa

menjadi pertimbangan

Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian
ini adalah jumlah responden yang
kurang dari 100, dan saat pengisiian
kuisioner dilapangan terlalu singkat
karena berbenturan dengan jam
keberangkatan kereta api, hal ini
menyebabkan  pengisian  kuisioner

tergesa gesa.

konsumen dengan angkutan
jasa transportasi lain.

3. Bagi peneliti apabila
melakukan penelitian dengan
topik sama, diharapkan agar
menambah variabel independen
seperti  kualitas pelayanan,
kepercayaan konsumen

maupun variabel lain.
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Penelitian ini belum sempurna,
diharapkan peneliti pada saat
penyebaran kuisioner kerpada
responden akan memberikan

jawaban lebih baik.
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