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ABSTRAK

Penelitian bertujuan untuk mengetahui : (1) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Kereta Api Ekonomi Dhoho. (2) Pengaruh Fasilitas terhadap Loyalitas Pelanggan Kereta
Api Ekonomi Dhoho. (3) Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Kereta Api Ekonomi
Dhoho. (4) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan
Kereta Api Ekonomi Dhoho. Peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebar
kuisioner. Dan tekniknya menggunakan kausal (sebab-akibat). Populasinya penumpang Kereta Api
Ekonomi Dhoho di Stasiun Ngadiluwih. Pengambilan Sampel menggunakan Purposive Sampling
sebanyak 40 responden, dimana penentu sampel memiliki kriteria pertimbangan usia penumpang dan
berapa kali penumpang naik Kereta Api Ekonomi Dhoho. Dianalisis regresi linear berganda dengan
software SPSS version 23.0 for windows.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil Uji t 0,479 dengan taraf signifikan 0,000 <
0,05. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Pelanggan dengan hasil Uji t 0,071
dengan taraf signifikan 0,029 < 0,05. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan hasil Uji t 0,787 dengan taraf signifikan 0,000 < 0,05. Kualitas pelayanan,
fasilitas, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara
simultan terbukti dengan hasil dari uji f yang menyatakan bahwa uji f memiliki nilai taraf signifikan
sebesar 0,000 < 0,05. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa dengan adanya peningkatan kualitas
pelayanan, fasilitas yang memadai dan tingkat kepercayaan yang baik akan meningkatkan loyalitas
pelanggan Kereta Api Ekonomi Dhoho. Dan untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya dapat mengkaji
lebih dalam variabel lain selain kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan
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LATAR BELAKANG

Sarana transportasi yang ada di
darat, laut, maupun udara memegang
peranan penting dalam aspek sosial
ekonomi melalui fungsi distribusi antara
daerah satu dengan daerah yang lain.
Distribusi akan menjadi lebih mudah
dan cepat bila sarana transportasi yang
ada berfungsi sebagaimana mestinya.
Sehingga transportasi dapat menjadi
salah satu sarana untuk mengintegrasi
wilayah di Indonesia. Tetapi jika sudah
berada di kota besar transportasi akan
sulit karena terkena macet.

Bicara soal Indonesia, negara
kita ~memang  terkenal  dengan
kemacetan jalanannya. Jalanan Jakarta,
Surabaya dan beberapa kota-kota besar
lain kerap dipenuhi olenh mobil dan
motor. Masalah transportasi memang
jadi momok tersendiri di negara dengan
populasi besar seperti Indonesia ini.
Ketiadaannya sistem transportasi umum
yang efisien di Indonesia membuat
produktivitas masyarakat tidak bisa
maksimal.

Jika melihat faktor efisiensi,
kereta api sebenarnya merupakan moda
transportasi paling ideal untuk negara
kita ini. Aman dan bisa mengangkut
banyak  orang  sekaligus.  Tapi

sayangnya,  pengembangan  sistem
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kereta api sepertinya baru jadi fokus
pembangunan pemerintah pada tahun-
tahun belakangan ini. Selain di pulau
Jawa, belum terdapat infrastruktur rel
yang bisa mengakomodasi mobilisasi
penduduk. Ini alasan-alasan kenapa
kereta api seharusnya jadi pilihan
transportasi  utama di  Indonesia
(www.hipmi.com). Beberapa hal yang
perlu diperhatikan dalam memajukan
sebuah

transportasi  yaitu  dengan

meningkatkan  kualitas  pelayanan,
fasilitas dan kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan.

Menurut Oliver dalam Sangadji
dan Sopiah (2013:104) loyalitas adalah
komitmen pelanggan bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali
atau melakukan pembelian ulang
produk atau jasa terpilih secara
konsisten di masa yang akan datang,
meskipun pengaruh situasi dan usaha —
usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan perubahan
perilaku. Loyalitas konsumen sangat
penting bagi perusahaan, karena
imbalan dari loyalitas bersifat jangka
panjang dan kumulatif yang berarti
semakin lama loyalitas konsumen
semakin besar laba yang yang dapat
diperoleh perusahaan dari seorang

konsumen tersebut.
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Menurut  Tjiptono (2011:59)
“kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan
pengendaliannya atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan”. Kualitas dalam
sebuah pelayanan merupakan kondisi
dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Kualitas pelayanan
juga merupakan faktor utama yang
mempengaruhi  loyalitas  pelanggan
dikarenakan pelanggan yang terpuaskan
nilai  pribadinya dan  mengalami
perasaan  yang  positif  terhadap
pelayanan akan memiliki loyalitas yang
tinggi terhadap perusahaan tersebut.
Pelanggan  seringkali tidak loyal
disebabkan oleh adanya pelayanan yang
buruk atau kualitas pelayanan yang
semakin menurun dari yang diharapkan
pelanggan. Dalam penelitian Irnandha
(2016:78) hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Menurut  Kotler (2010:204)
fasilitas merupakan segala sesuatu yang
bersifat peralatan fisik yang disediakan
oleh pihak penjual jasa untuk
mendukung kenyamanan konsumen.

Guna memperolen kepercayaan dari
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pelanggan. Dalam penelitian
Arviantama (2016:5) menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap fasilitas.

Salah satu aspek yang tidak
kalah penting untuk menjaga agar
Konsumen tetap loyal. Menurut
Sumarwan dalam Sangaji dan Sopiah
(2013:16) Kepercayaan adalah kekuatan
bahwa sesuatu produk memiliki atribut
tertentu. Kepercayaan itu sering disebut
perkaitan objek atribut, yaitu
kepercayaan konsumen tentang
kemungkinan adanya hubungan antara
sebuah objek dengan atributnya yang
relevan objek dapat berupa produk,
orang, perusahaan, atau segala sesuatu
yang padanya seseorang memiliki
kepercayaan dan sikap. Kepercayaan
merupakan salah satu unsur penting
dalam loyalitas konsumen, kepercayaan
sebagai dasar penting untuk
membangun dan memelihara hubungan
jangka panjang.  Penelitian  yang
dilakukan oleh Setyawan (2013:79)
kepercayaan berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas konsumen
PDAM Tirta Moedal Semarang, yang
berarti  bahwa  semakin  tinggi
kepercayaan konsumen maka semakin
tinggi loyalitasnya.

Salah satu jasa transportasi

umum pertama kali di Indonesia yang
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masih ada dan digunakan sampai saat
ini adalan Kereta Api. Sejarah
perkeretaapian di Indonesia dimulai
ketika pencangkulan pertama jalur
kereta api Semarang-Vorstenlanden
(Solo-Yogyakarta) di Desa Kemijen
oleh Gubernur Jendral Hindia Belanda
Mr. L.AJ Baron Sloet van de Beele
tanggal 17 Juni 1864. Pembangunan
dilaksanakan oleh perusahaan swasta
Naamlooze Venootschap Nederlansch
Indische Spoorweg Maatschappij (NV.
NISM) menggunakan lebar sepur 1435
mm (www.kai.id).

Sekitar tahun 2009, tiket KA
kelas ekonomi masih hanya bisa dibeli
setengah hari sebelum keberangkatan,
yang antriannya selalu membludak
setiap kali KA Ekonomi akan
berangkat. Dan tidak bisa membeli tiket
balik pada saat itu juga, karena harus
ngantri di stasiun keberangkatan. Tapi,
kini sistem pembelian tiket online
sangat jauh  memudahkan calon
penumpang. Kini tidak perlu lagi
mengantri  lama  untuk  membeli
selembar tiket, dan dapat dibeli jauh-
jauh hari. Kelemahannya, jika mencari
tiket KA ekonomi pada hari-H, sangat
tidak mungkin mendapatkannya. Profesi
calo tiket kereta api sekarang sudah

langka. Karena pada sistem pembelian
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tiket dan boarding pass yang sekarang
wajib menggunakan identitas.

Berbeda dengan dulu, kini tidak
bisa sembarangan orang masuk ke
peron stasiun jika tidak punya tiket.
Punya atau tidak punya tiket, petugas
tetap memeriksa sesuai  tidaknya
identitas yang tertera di tiket. Meski
sulit, cara ini terbukti bagus membuat
calon tidak berkutik. Profesi-profesi lain
pun terpaksa gulung tikar seperti
pengasong, pengamen, serta penumpang
gelap. Para pengasong dan pengamen
memang bermanfaat dan menghibur
penumpang. Tidak perlu pesan makan
dan minum ke bagian restorasi Kereta
Api karena ada pengasong dan penjaja
makanan. Serta mendapatkan hiburan
dari pengamen yang kreatif dan
suaranya lumayan bagus. Tetapi,
pengamen pemaksa yang tidak mau
dikasih 500 rupiah juga banyak. Jadi,
lebih baik mendengarkan musik dari
mp3 player.

Di Kereta Ekonomi zaman dulu
kemampuan untuk menampung
penumpang yang tak terbatas. Orang-
orang berdesakan di lorong dan di pintu
masuk, sementara yang lain harus
berada di dekat toilet yang aromanya
tidak enak. Kondisi kereta api saat ini

memang jauh lebih baik dari yang dulu.
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Sekarang bisa menemukan stop kontak
di setiap tempat duduk, sehingga tidak
perlu takut gadgetnya kehabisan daya.

Kereta api ekonomi dhoho Kini
dilengkapi AC vyang dingin, meski
masih pakai AC ruangan Yyang

sepertinya beli bekas. Hal ini tentu jauh
berbeda dengan Kkereta api ekonomi
dhoho dulu(www.hipwe.com).

Sudah banyak fasilitas yang
telah diperbaiki kereta api ekonomi
dhoho seperti kamar mandi kereta dan
ada westafel di dalam kamar mandi,
dengan petugas kebersihan kereta api,
adanya tempat

sampah di setiap

gerbong  memudahkan  penumpang

membuang sampah sehingga lantai

kereta tetap terjaga kebersihannya.
Dalam jadwal keberangkatan kereta api
ekonomi dhoho sudah tepat waktu

sesuai jadwal yang ada di setiap
Stasiun. Dengan adanya perbaikan —
perbaikan dari sisi fasilitas serta
ketepatan waktu keberangkatan kereta
akan. Seperti slogan kereta api (anda
adalah prioritas kami) di setip kursi
kereta bisa menimbulkan kepercayaan
penumpang akan jasa angkutan tersebut.
Bukan hanya harga yang terjangkau
api dhoho

membuktikan  eksistensinya

kereta ekonomi tetap
dalam

memenuhi kenyamanan pelanggan.
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Berdasarkan latar belakang diatas, maka

penulis  tertarik untuk  melakukan
penelitian  tentang  “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN,
FASILITAS DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN KERETA API
EKONOMI DHOHO”.
.METODE
1. Teknik Penelitian
Teknik penelitian ini
menggunakan  penelitian  yang

bersifat hubungan kasual (sebab —
akibat). Menurut Sugiyono (2016:37)
Hubungan kausal adalah hubungan
yang bersifat sebab akibat. Teknik
penelitian ini  digunakan untuk
membuktikan hubungan antara sebab
dan akibat dari beberapa variabel.
Jadi

(variabel yang mempengaruhi) dan

ada variabel independen
ada variabel dependen (variabel yang
dipengaruhi). Peneliti menggunakan
teknik ini karena dapat
mengidentifikasi tingkat hubungan
antara variabel bebas yaitu Kualitas
Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan
Kepercayaan (X3) terhadap variabel

terikat yaitu Loyalitas Pelanggan

().
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. Pendekatan penelitian

Pendekatan penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini
adalah  pendekatan kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2016:30)
Pendekatan kuantitatif yaitu upaya
untuk memecahkan masalah
penelitian  dengan  menggunakan
perhitungan ~ dan  rumus-rumus.
Digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan
instrument penelitian, analisis data
bersifat kuantitatif / statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang
telah ditetapkan.

. Tempat Penelitian

Tempat penelitian menurut
Sanusi  (2014:106) adalah tempat
dimana  sebenarnya  penelitian
dilakukan dan dimana sebenarnya
penelitian menangkap keadaan dari
objek yang sedang diteliti. Penelitian
ini diajukan pada Kereta Api
Ekonomi Dhoho. Tempat penelitian
ini di Stasiun Ngadiluwih,
berdasarkan hal tersebut sehingga
peneliti berkeinginan untuk meneliti
lebih  lanjut mengenai loyalitas
Pelanggan Kereta Api Ekonomi
dhoho.
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4. Waktu Penelitian

Waktu penelitian menurut
Sanusi (2014:106) adalah kapan saat
penelitian dilakukan. Penelitian ini
dilakukan selama tiga bulan, dimulai
dari bulan April, Mei dan Juni 2017.
Waktu tiga bulan tersebut digunakan
untuk berbagai kegiatan penelitian
baik persiapan, pengumpulan data,
penyusunan laporan dan analisis

data.

. Populasi

Menurut Sugiyono (2016:80)
populasi adalah suatu wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek
dan subjek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh  peneliti  untuk
dipelajari kemudian ditarik
kesimpulanya. Dalam penelitian ini
populasi yang dimaksud adalah
seluruh  penumpang kereta api

ekonomi dhoho.

. Sampel

Populasi dalam penelitian ini
diperkirakan sangat besar jumlahnya,
sehingga tidak memungkinkan untuk
meneliti seluruh populasi yang ada.
Berdasarkan hal tersebut, maka perlu
dilakukan  pengambilan  sampel.
Menurut Sugiono (2016:81) Sampel

simki.unpkediri.ac.id
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adalah bagian dari  jumlah

karakteristik yang dimiliki oleh

populasi.

Metode pengambilan
sampling yang digunakan dalam
penelitian  ini  adalah  metode
purposive  sampling. Menurut
Sugiono (2016:85) purposive
sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan
tertentu. Dan beberapa pertimbangan
kriteria yang digunakan adalah usia
penumpang dan intensitas
penumpang pengguna jasa Kereta
Api Ekonomi Dhoho.

Menurut Sugiyono (2016:91)
memberikan panduan tentang ukuran
sampel yakni:

a. Sampel pada setiap penelitian
yang layak digunakan adalah
antara 30 sampai 500.

b. Bila dalam penelitian akan
melakukan  analisis  dengan
multivariate (korelasi atau regresi
anda misalnya), maka jumlah
anggota sampel minimal 10 Kali
dari jumlah variabel yang diteliti.

Sampel = (Jumlah variabel) X 10

Di dalam penelitian ini,
digunakan 4  variabel  yang
merupakan 3 variabel independen

dan 1 variabel dependen. Sampel
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minimal dalam penelitian ini dengan
memasukkan 4 variabel ke dalam
rumus (1) sebagai berikut:

Sampel = 3 + 1) X 10 = 40
responden.

Jadi sampel mininal yang diambil
pada penelitian ini adalah sebanyak
40 penumpang Kereta Api Ekonomi
Dhoho

. Instrumen Penelitian dan Teknik

Pengumpulan Data.

Menurut Sugiyono (2011:92),
instrumen digunakan untuk
mengukur nilai variabel yang diteliti
sehingga dapat diartikan bahwa
instrumen adalah suatu alat yang
digunakan mengukur fenomena alam
maupun sosial yang diamati. Untuk
mengetahui  pengukuran  jawaban
responden pada penelitian ini,
menggunakan instrumen penelitian
berupa kuesioner yang diukur
dengan menggunakan metode skala
likert (likert). Instrumen penelitian
(kuisioner)  yang  baik  harus
memenuhi persyaratan yaitu valid
dan reiabel. Untuk mengetahui
validitas dan reliabel kuisioner perlu
dilakukan pengujian atas kuisioner
dengan menggunakan uji validitas
dan uji reliabilitas. Karena validitas

dan reliabilitas ini bertujuan untuk

simki.unpkediri.ac.id
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menguji apakah kuisioner yang
disebarkan untuk mendapatkan data
penelitian adalah valid dan reliabel,
maka untuk itu penulis juga akan
melakukan kedua uji ini terhadap
instrumen penelitian (kuisioner).
Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini
adalah kuisioner. Menurut Sugiyono
(2016 : 142) Kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya.
a. Uji Validitas
Menurut Arikunto
(2010:211) uji validitas adalah
kevalidan atau keafsahan suatu
instrumen.  Sebuah  instrumen
dikatakan valid apabila mampu
mengukur apa yang diinginkan.
Sedangkan  menurut  Ghozali
(2011:52) uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau tidaknya
suatu kuisioner.
Menurut Sugiyono (2016 :
125) Responden yang diperlukan
untuk melakukan uji validitas
adalah sebanyak 30 responden.
Nilai 30 responden adalah standar

minimal.
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b. Uji Reabilitas

Menurut Ghozali (2011 :
42) Uji reliabilitas adalah alat
untuk mengukur suatu kuisioner
yang merupakan indikator dari
variabel atau konstruk. Suatu
kuisioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang
terhadap  pertanyaan  adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. SPSS memberikan fasilitas
untuk  mengukur  reliabilitas
dengan uji statistik, cronbach
alpha yang menggunakan
program SPSS 23.0.

I111.HASIL DAN KESIMPULAN
A. Analisis Data

1. Uji Normalitas

Uji Normalitas dilakukan
dengan cara melihat grafik normal
probability plot yang
membandingkan distribusi
komulatif dari distribusi normal.
Jika distribusi data normal, maka
garis yang menggambarkan data
sesungguhnya akan mengikuti
garis yang  diagonal.  Uji
Normallitas  digunakan  untuk
menguji apakah dalam sebuah
model regresi variabel
(pengganggu)  dependen  dan

independen atau keduanya

simki.unpkediri.ac.id
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memiliki distribusi normal
(Ghozali, 2013:160). Hasil output
SPSS 21,0.

normalitas  dapat

versi Hasil uji
dilihat dari

gambar 4.2 sebagai berikut :

Nosmal P-P Piot of Regression Standardized Resicual
_Dependent Variable Loyalitas_Pelaniggan

Espected Cum Pred

Obyarved Cum Prod

Gambar Hasil Uji Normalitas

Dari gambar hasil uji
normalitas menunjukkan bahwa
data menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal. Oleh karena itu dapat
dinyatakan bahwa data dalam
variabel-variabel ini berdistribusi
normal.
. Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah
varian residual yang tidak sama
pada semua pengamatan di dalam

model regresi. Model regresi yang

baik adalah yang
Homoskedastisitas  atau  tidak
terjadi Heteroskedastisitas
(Ghozali, 2013:47). Hasil

Lely Kurnia Sari| 13.1.02.02.0183
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Regression Studemized Deleted {Press) Residual

pengujian heteroskedastisitas
dapat dilihat dari gambar sebagai

berikut:

Scatterpiot
Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Regression Standardized Predicted Vilue

Gambar Uji Heteroskedastisitas

Pengujian
dilakukan

dengan menggunakan scatterplot.

heteroskedastisitas

Dapat dilihat pada gambar 4.3
diatas menunjukkan bahwa titik-
titik tidak berbentuk pola tertentu
dan titik-titik menyebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu

Y. Hal ini menunjukkan bahwa

model regresi tidak terjadi
heteroskedastisitas.
. Uji Autokorelasi

Menurut Ghozali

(2013:95).  Uji

bertujuan untuk menguji apakah

Autokorelasi

dalam suatu model regresi linier

ada korelasi andata kesalahan
pengganggu pada periode t
dengan kesalahan t-1

simki.unpkediri.ac.id
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(sebelumnya). Jika terjadi korelasi mempunyai  angka  tolerance
maka dinamakan problem mendekati 1 berikut adalah hasil
autokorelasi.  Hasil  pengujian uji multikol dalam penelitian ini.
autokorelasidapat  dilihat  dari
tabel 4.8 sebagai berikut: Tabel
Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel Auto-Korelasi Coefficients®
. Collineari
Model Durbin-Watson ° 'ﬁeémy
Statistics
1 1.838 Model Tolerance | VIF
1 | (Constant)
Dari tabel 4.8diatas dapat Kualitas_Pelayanan 829 1,206
dilihat bahwa nilai Durbin Watson Fasilitas 9991 1,001
. ] Kepercayaan_Pelan ,829| 1,206
(dw) yang dihasilkan adalah 1.838 ggan

dengan nilai dU 1,55 sehingga 4- a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan
du= 4-1,66= 2,34. Dapat
disimpulkan nilai durbin watson
(dw) terletak antara dU s/d 4-dU
sehingga asumsi  autokorelasi

Dari penjelasan tabel diatas
dapat terlihat bahwa besaran VIF
sebesar 1.206; 1.001; 1.206 dan
besaran tolerance (0.829; 0.999;
0.829) berada disekitar angka 1
sehingga  dapat  disimpulkan

telah terpenuhi.
4. Uji Multikolonieritas

Ujian multikolinearitas

. . bahwa model regresi dalam
bertujuan dalam suatu penelitian

enelitian ini  tidak terdapat
apakah dalam model regresi P p

. . multikolonieritas.
terdapat korelasi antara variabel

bebas. Apabila terjadi korelasi

) . B. Analisis Regresi Linear Berganda
maka dinamakan terjadi 9 g

. . Analisis  Regresi  Linier
multikolonieritas, karena dalam

_ ) Berganda adalah suatu metode
model  regresi  yang  baik

statistik umum yang digunakan
seharusnya tidak terjadi korelasi yang 9

. untuk meneliti hubungan antara
antara variabel bebas. Karena

i variabel dependen dengan variabel
model regresi yang bebas

. . N independent. Analisis regresi linier
multikolonieritas mempunyai nilai

b da telah dilakukan d
VIF disekitar angka 1 dan erganda. el akukan - dengan

hasil sebagai berikut :

Lely Kurnia Sari| 13.1.02.02.0183 simki.unpkediri.ac.id
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Tabel Hasil Analisis Linear Berganda

Coefficients®

Stand

Unstandardiz | ardize
ed d
Model Coefficients | Coeffi t Sig.
cients
Std.
B Error | Beta
1 | (Constant
) ,302 | 2,087 , 145 | ,886
Kualitas_
Pelayana 479| ,038| ,614| 12,568 | ,000
n
Fasilitas ,071| ,045| ,069| 11,556 | ,029
Kepercay
aan_Pela | ,787| ,073| ,525| 10,740| ,000
nggan
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan
Dari hasil analisis regresi

berganda berupa koefisien regresi (b)
seperti

disusun persamaan regresi sebagai

pada tabel

berikut:
Y=a+ [ X1+ R Xot+ B3 Xz+ e

Y = 0.302+ 0. 479X; + 0.071X; +
0.787Xs + e

Persamaan

regresi

dijelaskan sebagai berikut:

Konstanta

(@)

menunjukkan

pelanggan.

1. Apabila tidak dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan (X;), fasilitas

(X2) dan kepercayaan pelanggan

(Xs).
2. Dari

diperoleh

tabel

sebesar

besarnya

analisis

koefisien

Lely Kurnia Sari| 13.1.02.02.0183
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maka dapat

tersebut dapat

0.302

loyalitas

regresi

regresi

variabel kualitas pelayanan (X;)
sebesar 0.479 yang berarti apabila
terjadi perubahan (peningkatan
atau penurunan) variabel kualitas
pelayanan (X;) sebesar satu
satuan maka akan diikuti oleh
perubahan  (peningkatan  atau
penurunan)  variabel loyalitas
pelanggan (Y) sebesar 0.479
apabila variabel bebas lainnya
konstan atau tidak berubah.

3. Dari  tabel analisis regresi
diperoleh koefisien regresi
variabel fasilitas (X;) sebesar
0.071 yang berarti apabila terjadi
perubahan  (peningkatan  atau
penurunan) variabel fasilitas (X2)
sebesar satu satuan maka akan
diikuti oleh

(peningkatan atau  penurunan)

perubahan

variabel loyalitas pelanggan (Y)
sebesar 0.071 apabila variabel
bebas lainnya konstan atau tidak
berubah.

4. Dari  tabel analisis  regresi
diperoleh koefisien regresi
variabel Kepercayaan (X3) sebesar
0.787 yang berarti apabila terjadi
perubahan  (peningkatan atau
penurunan) variabel Kepercayaan
(X3) sebesar satu satuan maka
akan diikuti oleh perubahan

(peningkatan atau  penurunan)

simki.unpkediri.ac.id
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variabel loyalitas pelanggan (Y)
sebesar 0.787 apabila variabel
bebas lainnya konstan atau tidak
berubah.

5. Dari  tabel
diperoleh

analisis  regresi

koefisien regresi
variabel yang berpengaruh paling
dominan adalah Kepercayaan (X3)
sebesar 0.787 yang berarti dalam
penelitian ini variabel
kepercayaan berpengaruh paling
besar

terhadap loyalitas

pelanggan.

C. Analisis Koefisien determinasi (R?)

Tabel Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R | Durbin-
Model R R Square Square Watson
1 ,964% ,929 ,923 1,838

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Pelanggan,

Fasilitas, Kualitas_Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Dari nilai Adjusted R square
sebesar 0.923 atau sebesar 92,3%,
hal ini menunjukkan bahwa variasi
loyalitas pelanggan dijelaskan oleh
(X1),
fasilitas (X;) dan kepercayaan (Xs)

variasi kualitas pelayanan

sebesar 92,3% dan sisanya sebesar
7,7% dijelaskan

variabel

oleh variabel —
lain yang tidak dibahas

dalam penelitian ini.
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D. Pengujian Hipotesis

1. Analisis Parsial

Analisis parsial dilakukan

dengan menggunakan uji t dengan

hasil analisis sebagai berikut:

Coefficients®

Tabel Hasil Hasil Uji t

Stand
Unstandardiz | ardize
ed d
Model Coefficients | Coeffi t Sig.
cients
Std.
B Beta
Error
1 | (Constant) ,302 | 2,087 ,145| ,886
Kualitas_Pe
479 ,038| ,614| 12,568 | ,000
layanan
Fasilitas ,071| ,045| ,069| 11,556 | ,029
Kepercayaa
n_Pelangga | ,787| ,073| ,525| 10,740| ,000
n

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas,

untuk menguji hipotesis diterima

atau

ditolak dengan

melihat

signifikasi. Adapun penerimaan
atau penolakannya dapat dilihat
apabila signifikasi berada
dibawah 0,05 maka hipotesis
diterima dan apabila signifikasi
berada di atas 0,05 maka hipotesis
ditolak. Berdasarkan tabel diatas
menunjukkan  bahwa variabel
kualitas pelayanan (X;) besarnya
0.000,

probabilitas < 0,05 maka hipotesis

sig  sebesar karena

yang berbunyi “ada pengaruh

simki.unpkediri.ac.id
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positif dan signifikan antara
kualitas  pelayanan  terhadap
loyalitas pelanggan” diterima. 3 (
nilai koefesien regresi parsial),
fasilitas (X)) dan

besarnya sig sebesar 0.000,

variabel

karena probabilitas < 0,05 maka
hipotesis yang berbunyi adalah
ada pengaruh yang signifikan
antara fasilitas terhadap loyalitas
pelanggan” diterima.p ( nilai
koefesien regresi parsial), variabel
kepercayaan (X3) besarnya sig
sebesar 0.000, karena probabilitas
<0,05 maka hipotesis berbunyi
“ada pengaruh yang signifikan
antara  kepercayaan terhadap

loyalitas pelanggan™ diterima.p (

nilai koefesien regresi parsial).
2. Analisis Simultan

Tabel Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares | Df | Square F Sig.
1 | Regressi b
on 898,075 3| 299,358 156,130,000

Residual | 69,025| 36 1,917
Total 967,100 39

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Pelanggan,
Fasilitas, Kualitas_Pelayanan

Berdasarkan  penjelasan

tabel diatas diketahui bahwa

dengan nilai a = 0,05 dan

Lely Kurnia Sari| 13.1.02.02.0183
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diperoleh nilai sig F sebesar 0,000
lebih kecil dari pada 0,05. Apabila
sig < 0,05 maka hipotesis yang
berbunyi “ ada pengaruh yang
signifikan antara kualitas
pelayanan (X3), fasilitas (X;) dan
kepercayaan (X3) terhadap
loyalitas pelanggan secara

simultan” di terima.

E. Pembahasan

1. Pengaruh  kualitas  pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian
dan pengujian menggunakan analisis
regresi linier berganda, diperoleh t
hitung sebesar 12,568 atau nilai
signifikan sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05. Hal ini menunjukkan,
bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
sesuai dengan pendapat Tjiptono
(2011:59) yaitu kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendaliannya atas
tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan  pelanggan.
Sedangkan menurut Utami (2010:93)
kualitas pelayanan adalah perspektif
konsumen dalam jangka panjang dan
merupakan evaluasi kognitif dari

transfer jasa.
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Hasil penelitian ini konsisten
dengan penelitian Samuel (2009),
Arviantama (2016) dan Rofianah
(2016) yang menyatakan bahwa
kualitas  pelayanan  berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

. Pengaruh fasilitas  terhadap
loyalitas pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian
dan pengujian menggunakan analisis
regresi linier berganda menunjukkan
bahwa fasilitas berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan terbukti
diperoleh t hitung sebesar 11,556
atau nilai signifikan sebesar 0,029
lebih kecil dari 0,05. Sehingga
menunjukkan bahwa fasilitas
memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai
dengan pendapat Ramdani dan
Lupiyoadi, (2008:5) fasilitas adalah
penampilan, kemampuan sarana
prasarana dan keadaan lingkungan
sekitarnya  dalam  menunjukkan
eksistensinya kepada eksternal yang
meliputi fasilitas fisik perlengkapan
dan  perlatan.  Sehingga bisa
memberikan kemudahan kepada para
konsumen dalam melaksanankan

aktivitas dan kegiatannya.
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Hasil penelitian ini konsisten
dengan penelitian Samuel (2009),
Arviantama (2016) dan Rofianah
(2016) yang menyatakan bahwa
fasilitas berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

. Pengaruh Kepercayaan terhadap

loyalitas pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian
dan pengujian menggunakan analisis
regresi linier berganda, diperoleh t
hitung sebesar 10,740 atau nilai
signifikan sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05. Sehingga menunjukkan
bahwa kepercayaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Sehingga dengan demikian, ada
hubungan antara kepercayaan
dengan loyalitas pelanggan untuk
melakukan pembelian suatu produk
ataupun jasa. Menurut Mowen dan
Minor dalam buku Sangadji dan
Sopiah  (2013:16) mendefinisikan
kepercayaan  konsumen  sebagai
semua pengetahuan yang dimiliki
oleh  konsumen, dan  semua
kesimpulan yang dibuat oleh
konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnnya.

Hasil penelitian ini konsisten

dengan penelitian Samuel (2009),

simki.unpkediri.ac.id
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Arviantama (2016) dan Rofianah
(2016) yang menyatakan bahwa
fasilitas berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
. Pengaruh  Kualitas Pelayanan,
Fasilitas dan Kepercayaan
terhadap Loyalitas pelanggan
Berdasarkan hasil uji
ANOVA atau uji F didapatkan F
hitung sebesar 156,130 dengan nilai
sig. = 0,000 < 0,05. Berdasarkan
penjelasan tabel diatas diketahui
bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1), fasilitas (X2) dan kepercayaan
(X3) secara bersama - sama
mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas
pelanggan (Y). Menurut Utami
(2014:291) kualitas dapat dipandang
secara luas sebagai keunggulan atau
keistimewaan dan dapat
didefinisikan sebagai penyampaian
layanan yang relatif istimewa atau
superior terhadap harapan pelanggan.
Sedangkan  menurut  Sulastiyono
(2011:98), fasilitas  merupakan
penyediaan perlengkapan —
perlengkapan fisik untuk
memberikan kemudahan kepada para
konsumen dalam  melaksanakan
aktivitas aktivitasnya atau kegiatan —

kegiatannya. Menurut Mowen dan
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Minor dalam buku Sangadji dan
Sopiah  (2013:16) mendefinisikan
kepercayaan  konsumen  sebagai
semua pengetahuan yang dimiliki
oleh  konsumen, dan  semua
kesimpulan yang dibuat oleh
konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnnya.

Hasil penelitian ini konsisten
dengan penelitian Samuel (2009),
Arviantama (2016) dan Rofianah
(2016) yang menyatakan bahwa
fasilitas berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
analisis yang telah dilakukan, maka
dapat disimpulkan bahwa:

1. Ada pengaruh  positif dan
signifikan antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas
pelanggan pada Kereta Api
Ekonomi Dhoho.

2. Ada pengaruh  positif dan
signifikan antara fasilitas dengan
loyalitas pelanggan Kereta Api
Ekonomi Dhoho.

3. Ada pengaruh  positif dan
signifikan antara  kepercayaan
dengan loyalitas pelanggan Kereta
Api Ekonomi Dhoho.

simki.unpkediri.ac.id
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4. Ada pengaruh  positif  dan

signifikan antara kualitas
pelayanan, fasilitas, dan
kepercayaan dengan loyalitas
pelanggan Kereta Api Ekonomi
Dhoho.

G. Saran
1. Bagi Kereta Api Ekonomi Dhoho

Memperhatikan factor -
faktor selain kualitas pelayanan,
fasilitas, dan kepercayaan yang
dianggap mampu mempengaruhi
loyalitas pelanggan pada Kereta
Api Ekonomi Dhoho. Dengan
memberikan kualitas pelayanan
yang baik dan ramah pada Kereta
Api  Ekonomi Dhoho dapat
membedakan Kereta Api
Ekonomi Dhoho dengan penyedia
jasa transportasi yang lainnya
sehingga pelanggan akan merasa
nyaman dan tercipta loyalitas
pelanggan. Dalam  kegiatan
penyediaan sarana fasilitas selalu
diperhatikan agar tercipta sebuah
loyalitas konsumen. Terutama
yang paling dominan kepercayaan
pelanggan dalam ketepatan jadwal
keberangkatan Kereta Api
Ekonomi Dhoho serta
memberikan servis dan jaminan

keamanan yang baik, maka
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konsumen akan cenderung
menaruh kepercayaannya
sehingga perusahaan dapat pasar
yang optimal dan tercipta loyalitas

pelanggan.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan bagi peneliti
selanjutnya dalam  melakukan
penelitian yang serupa lebih
mengembangkan hasil yang telah
dicapai peneliti saat ini, bahkan
lebih baik menambah variabel
bebas seperti penentuan harga,
kualitas produk, promosi,
penentuan lokasi yang kiranya
mempengaruhi loyalitas
pelanggan.
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