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MOTTO 

“I walk slowly, but I never walk backward” 

-Abraham Lincoln- 
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Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan 

 

Abstraksi 

Saat ini masyarakat semakin memerlukan jasa transportasi yang dapat 

mengantarkan ke tempat yang relatif jauh tetapi memakan waktu yang sedikit. 

Salah satu alternatifnya yaitu jasa kereta api. Kereta Api Menoreh adalah kereta 

api kelas ekonomi di DAOP IV Semarang yang telah mengalami peremajaan dan 

dikenal sebagai Economi New Image. Kereta Api Menoreh ini diharapkan dapat 

memberikan kenyamanan yang nantinya akan meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Namun masih terdapat masalah yang membuat belum dapat 

terciptanya pelanggan yang loyal. Tipe penelitian ini adalah explanatory research, 

dengan menggunakan kuesioner sebagai meteode pengumpulan data. Metode 

penelitian yang digunakan yaitu teknik Non Probability Sampling dengan metode 

Purposive Sampling dan Accidental Sampling. Sampel yang dikumpulkan 

sebanyak 100 responden pelanggan Kereta Api Menoreh yang dipilih berdasarkan 

pertimbangan. Penelitian menggunakan teknik analisis Partial Least Square, yang 

diestimasi dengan program WarpPLS 6.0. 

Hasil analisis dengan WarpPLS menjelaskan bahwa pada hasil uji 

pengaruh langsung pada model penelitian yaitu pengaruh harga terhadap loyalitas 

pelanggan menunjukkan hasil positif dan signifikan, pengaruh harga terhadap 

kepuasan menunjukkan hasil positif dan signifikan, pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan menunjukkan hasil positif dan signifikan, pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan hasil positif dan signifikan, 

pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan hasil positif dan 

signifikan. Uji pengaruh tidak langsung pada model penelitian yaitu pengaruh 

harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan menunjukkan hasil positif 

dan signifikan, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan menunjukkan hasil positif dan signifikan. Disarankan kepada pihak PT. 

KAI DAOP IV Semarang berdasarkan nilai rekapitulasi yang berada dibawah 

rata-rata yang diberikan responden pada indikator penilaian, yaitu meningkatkan 

daya saing harga tiket, menambah program pelatihan, sertifikasi, dan briefing  

yang lebih matang untuk memberikan layanan prima mulai dari diberangkatkan 

sampai dengan sampai tujuan, terus memberikan edukasi pelanggan mengenai 

kualitas produk dan jasa, mengoptimalkan kualitas produk dan layanan, dan 

mengevaluasi kinerja agar dapat mempertahankan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
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Effect of Price and Service Quality on Customer Loyalty Through Satisfaction 

Abstract 

 People nowadays increasingly require transportation services that can 

deliver to relatively distant places but take less time. One of the alternative is the 

train. Menoreh Train is an economy class train in DAOP IV Semarang which has 

been rejuvenated and is known as the Economy New Image. Menoreh Train is 

expected to provide comfort that will later increase customer satisfaction and 

loyalty. But there are still problems that customer loyalty has not been created. 

This type of research is explanatory research, using a questionnaire as a method 

of data collection. The research method used is the Non Probability Sampling 

technique with Purposive Sampling and Accidental Sampling methods. Samples 

collected by 100 respondents of Menoreh Train is selected based on 

consideration. The study uses a Partial Least Square analysis technique, which is 

estimated with the WarpPLS 6.0 program. 
 The results of the analysis by WarpPLS explain that the test results of the 

direct influence on the research model are the effect of prices on customer loyalty 

shows positive and significant results, the effect of prices on satisfaction shows 

positive and significant results, the effect of service quality on satisfaction shows 

positive and significant results, the influence of service quality on customer 

loyalty shows positive and significant results, the effect of satisfaction on 

customer loyalty shows positive and significant results. Test the indirect effect of 

the research model that is the effect of prices on customer loyalty through 

satisfaction shows positive and significant results, the effect of service quality on 

customer loyalty through satisfaction shows positive and significant results. There 

is advice to PT. KAI DAOP IV Semarang based on the lowest recapitulation value 

given by respondents to the assessment indicators, namely increase ticket price 

competitiveness, add training programs, certifications, and more mature 

briefings to provide excellent service starting from the dispatch to the destination, 

continues to educate customers about quality product and services, optimize 

product and service quality, and evaluating performance in order to retain 

customers. 
 

 

Keyword: Price, Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty  
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