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ABSTRAK

Penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas layanan dan nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan guna meningkatkan loyalitas pelanggan kereta api
di Stasiun Wonokromo Surabaya. Penelitian ini menggunakan desain penelitan
eksplanatory dimana jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian
deskriptif dan kausalitas. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah melakukan
penggunaan jasa transportasi kereta api di Stasiun Wonokromo minimal 2 kali
yang berjumlah 97 orang. Metode analisis penelitian ini menggunakan analisis
jalur berbasis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa:
kualitas layanan secara langsung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan kereta api, nilai pelanggan secara langsung berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan kereta api, kualitas layanan secara langsung
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan kereta api, nilai pelanggan
secara langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan kereta api,
kepuasan konsumen secara langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan kereta api, kualitas layanan berpengaruh tidak langsung dan signifikan
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan kereta api, nilai pelanggan
berpengaruh tidak langsung dan tidak signifikan terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan kereta api.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan

ABSTRACT
Effect of service quality and customer value on customer
satisfaction in order to increase train customer loyalty at Wonokromo
Station, Surabaya

By :
Wisnu Hadi

This study discusses the effect of service quality and customer value on
customer satisfaction in order to increase train customer loyalty at Wonokromo
Station, Surabaya. This study used an explanatory research design where the type
of research used was descriptive and causal research. The sampling technique
used purposive sampling. The sample in this study were customers who had used
train transportation services at Wonokromo Station at least 2 times, totaling 97
people. The method of analysis of this research uses path analysis based on
multiple linear regression. The results of this study indicate that: service quality
directly has a significant effect on train customer satisfaction, customer value
directly has a significant effect on train customer satisfaction, service quality
directly has a significant effect on railroad customer loyalty, customer value directly
has a significant effect on loyalty. Train customers, customer satisfaction directly



has a significant effect on railroad customer loyalty, service quality has an indirect
and significant effect on loyalty through train customer satisfaction, customer value
has an indirect and insignificant effect on loyalty through train customer

satisfaction.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara
berkembang dan menjadi negara
yang lebih baik dalam segala aspek.
Aspek penting yang gencar diperbaiki
adalah pelayanan publik. Salah satu
layanan yang diberikan negara
kepada masyarakat adalah layanan
transportasi. Transportasi salah satu
kebutuhan masyarakat yang
mempengarubhi kehidupan
masyarakat khususnya dalam bidang
ekonomi, karena angkutan umum
dapat melaju lebih cepat, sehingga
kegiatan sehari-hari dapat dilakukan
dengan lebih efektif. (Ismaningtyas &
Agustina, 2017:126).

Kereta api salah satu moda
transportasi nasional yang
diandalkan pemerintah Indonesia.
Pengembangan layanan transportasi
kereta api bertujuan untuk
meningkatkan kapasitas transportasi,
kualitas layanan dan tingkat
manajemen sehingga masyarakat
dapat mengandalkan transportasi
kereta api (termasuk angkutan
barang dan penumpang). Di

Indonesia sendiri, pemerintah telah

Value, Customer Satisfaction,

mendirikan BUMN vyaitu PT. KAl
memberikan layanan kepada calon
pelanggan dan masyarakat untuk
memberikan layanan terkait dengan
layanan kereta api yang merupakan
satu-satunya layanan di Indonesia.
Seiring dengan permintaan
akan transportasi darat (khususnya
kereta api) yang terus bertambah,
dan permintaan akan layanan yang
meningkat sesuai dengan ekspektasi
pelanggan, PT. Kereta Api di
Indonesia sudah mulai berbenah
untuk meningkatkan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat, tidak
hanya untuk meningkatkan kualitas
fasilitas pelayanan stasiun kereta api,
tetapi juga untuk meningkatkan
kenyamanan dan  keselamatan
kereta api. Dengan pelayanan dan
kenyamanan yang baik, masyarakat
akan lebih memilih menggunakan
transportasi kereta api. Dalam rangka
memberikan pelayanan terbaik yang
memuaskan bagi pelanggan, PT.
Kereta Api Indonesia meminta
perbaikan lebih lanjut dalam layanan
yang diberikan kepada pelanggan.
Salah satu strategi yang
diterapkan oleh perusahaan jasa



angkutan kereta api adalah dengan
memperhatikan permintaan
pelanggan atas jasa angkutan yang
mereka sediakan. Penambahan
beberapa fasilitas perkeretaapian
telah memberikan dukungan bagi
peningkatan jumlah penumpang KA.
Pertama, beli tiket yang mengikuti
kemajuan teknologi untuk
memudahkan penumpang. Jika tidak
sempat ke stasiun, tidak perlu antri
terlalu lama. Kedua, penyesuaian
tiket kereta sesuai dengan kapasitas
kereta. Selama hari libur,
peningkatan penumpang kereta api
akan menyebabkan beban berlebih.
Kereta akan meningkatkan
kenyamanan dan keamanan
penumpang dengan mempersiapkan
lebih  banyak gerbong. Ketiga,
gerbong kereta ber-AC sering dirawat
dan digunakan. Keempat, kereta
baru dan banyak kualitas lainnya
telah ditambahkan. Tujuan akhir dari
konsep pemasaran ini adalah
berorientasi pada kepuasan, agar
pelanggan setia terhadap jasa
angkutan kereta api yang diberikan.
Stasiun Wonokromo adalah
salah satu stasiun kereta api di Kota
Surabaya yang berada di Jalan
Stasiun Wonokromo Surabaya yang
mempunyai mobilitas konsumen jasa
tranportasi kereta api yang tinggi.

Dari segi pelayanan transportasi,

Stasiun Wonokromo Surabaya telah
banyak melakukan pembenahan
terutama dalam hal pelayanan
angkutan kereta api. Namun karena
bentuk pelayanan transportasi yang
kurang memuaskan, masih banyak
permasalahan yang menyebabkan
ketidakpuasan dan loyalitas
konsumen jasa transportasi,
misalnya karyawan yang lemah
dalam responsivitas terhadap
permintaan konsumen akan jasa
transportasi kereta api dan informasi
lokasi khususnya di area shuttle.
Dikarenakan lahan vyang tidak
mencukupi untuk tempat parkir dan
shuttle, sebagian konsumen enggan
menggunakan jasa transportasi
kereta api di stasiun ini.

Melihat fenomena ini, penulis
tertarik untuk melakukan riset yang
bertema tentang efek dari kualitas
layanan dan nilai pelanggan pada
kepuasan konsumen guna
meningkatkan loyalitas pelanggan
kereta api di Stasiun Wonokromo

Surabaya.

Perumusan Masalah

Melihat uraian fenomena dan
tema skripsi ini, maka terdapat
beberapa rumusan permasalahan,
antara lain:
a. Bagaimana kualitas pelayanan

mempengaruhi kepuasan



konsumen moda transportasi
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya?
Bagaimana nilai pelanggan
mempengaruhi kepuasan
konsumen moda transportasi
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya?
Bagaimana kualitas layanan
mempengaruhi loyalitas
konsumen moda transportasi
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya?
Bagaimana nilai pelanggan
mempengaruhi loyalitas
konsumen moda transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo

Surabaya?
Bagaimana kepuasan
mempengaruhi loyalitas

konsumen moda transportasi
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya?
Bagaimana kualitas layanan
secara tidak langsung
mempengaruhi loyalitas melalui
kepuasan konsumen moda
transportasi kereta api di Stasiun
Wonokromo Surabaya?
Bagaimana nilai pelanggan
secara tidak langsung
mempengaruhi loyalitas melalui
kepuasan konsumen moda
transportasi kereta api di Stasiun

Wonokromo Surabaya?

Tujuan Penelitian

Melihat dari  perumusan

masalah, maka tujuan dari penelitian

ini adalah sebagai berikut:

a.

Menjelaskan  efek  langsung
kualitas layanan pada kepuasan
moda

konsumen transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo

Surabaya

Menjelaskan efek langsung nilai
pelanggan pada kepuasan
konsumen moda transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya.
Menjelaskan  efek  langsung
kualitas layanan pada loyalitas
konsumen moda transportasi
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya.

Menjelaskan efek langsung nilai
pelanggan pada loyalitas

konsumen moda transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo

Surabaya.

Menjelaskan  efek  langsung
kepuasan pada loyalitas
konsumen moda transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya.

Menjelaskan efek tidak langsung
kualitas layanan pelanggan pada
melalui

loyalitas kepuasan

konsumen moda transportasi



kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya.

g. Menjelaskan efek tidak langsung
nilai pelanggan pelanggan pada
loyalitas melalui kepuasan

konsumen moda transportasi

kereta api di Stasiun Wonokromo

Surabaya.

TINJAUAN PUSTAKA
Landasan Teori
Pemasaran Jasa

Dalam pemasaran jasa,
pengendalian perusahaan
memegang peranan yang sangat
penting, karena pemasaran
merupakan kegiatan yang menjaga
kelangsungan hidup perusahaan,
mengembangkan perusahaan, dan
mencapai tujuan laba perusahaan.
Pemasaran bertujuan untuk
mengetahui kebutuhan dan harapan
konsumen di pasar sasaran, serta
bagaimana memenuhi kebutuhannya
melalui proses pertukaran, dengan
tetap memperhatikan pihak dan
tujuan  yang terkait dengan
kepentingan perusahaan. Ketika
pemasar memahami kebutuhan
pelanggan, mengembangkan produk
dan layanan yang dapat memberi
pelanggan nilai yang lebih tinggi,
menentukan harga, dan secara
efektif mengalokasikan dan

mempromosikan produk dan layanan

ini, produk dan layanan ini akan

mudah dijual.

Kualitas Layanan
a. Definisi Kualitas Layanan
Kata kualitas memiliki
definisi serta arti sebab orang lain
akan  mengistilahkan  secara
berbeda, semacam kesesuaian
dengan persyaratan maupun
pedoman, kesesuaian buat
konsumsi revisi berkepanjangan,
leluasa dari kerusakan,
pemakaian kebutuhan pelanggan,
melaksanakan seluruh suatu yang
membahagiakan. Kualitas ditatap
secara luas dalam perspektif TQM
(Total Quality Management), ialah
tidak cuma aspek hasil yang
dijalankan, namun pula meliputi
proses, area serta manusia. Bagi
Garvin (dalam Tjiptono, 2016: 63)
melaporkan kalau ada 5 perspektif
menimpa mutu, apabila mutu
diketahui bergantung individu
yang mengevaluasinya, sehingga
barang/jasa yang memuaskan
seseorang ialah barang atau jasa

sangat bermutu.

Konsepsi Nilai Pelanggan
a. Definisi Nilai Pelanggan
Sebutan  nilai  dipakai
dalam pengaturan alternatif. Bagi
Woodruff (dalam Tjiptono 2016:



308), nilai pelanggan yakni
keputusan buat dialami oleh
konsumen serta evaluasi pada
produk layanan. Kinerja
pelayanan serta hasil yang timbul
dari pemakaian produk dan
layanan guna menggapai tujuan
serta target konsumen pada saat
menggunakan benda. Woodruff
juga menggambarkan
penghargaan pelanggan selaku
kesan pelanggan atas hasil yang
ia butuhkan dari pemakaian
sesuatu produk layanan. Nilai
pelanggan bisa dicirikan selaku
kecenderungan yang dialami
pelanggan tentang atribut produk
serta jasa, eksekusi, serta
sepanjang mana mereka sudah
penuhi apa yang mereka
butuhkan. Sedangkan itu,
Slywotzky dalam Tijiptono( 2016:
304) melaporkan kalau client
esteem tergantung pada sudut
pandang pelanggan ataupun
asosiasi yang bersangkutan,
dengan memikirkan kemauan
serta kepercayaan pelanggan dari
pembelian serta pemanfaatan
sesuatu produk ataupun layanan.

Kepuasan Konsumen

a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Semua aktivitas sebuah

organisasi yang akhirnya

berkurang menjadi value dari
konsumen sehubungan dengan
pemenuhan kepuasan mereka
secara nyata. Pada dasarnya
kepuasan konsumen adalah suatu
kondisi dimana  persyaratan,
kebutuhan, dan asumsi pembeli
dapat dipenuhi melalui layanan.

Loyalitas Konsumen
a. Definisi Loyalitas Konsumen

Loyalitas (loyalty) dalam
arti sebenarnya diartikan sebagai
keteguhan, yaitu kesetiaan
seseorang pada suatu barang.
Keteguhan klien itu sendiri melalui
pembelajaran dalam jangka waktu
singkat namun melalui siklus
pembelian dan tergantung pada
konsekuensi pengalaman pembeli
dari pembelian yang dapat
diandalkan dalam jangka panjang.
Loyalitas konsumen
mencerminkan tujuan pembel
untuk bertindak dalam suatu
barang atau perilaku barang yang
mungkin  akan  menghasilkan
pembelian berulang atau
penetapan kembali kontrak
barang di masa mendatang atau
sebaliknya, perilaku ini juga
menggambarkan seberapa besar
kemungkinan  pembeli  akan
beralih ke penyedia layanan,

seperti halnya seberapa besar



kemungkinan pelanggan akan

memberikan data positif ke pihak

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampling

Populasi adalah keseluruhan
obyek peneliti (Arikunto, 2016:109).
Sampel dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang telah melakukan
penggunaan jasa transportasi kereta
api di Stasiun Wonokromo minimal 2
kali yang berjumlah 97 orang.
Instrumen yang digunakan di dalam

penelitian ini adalah kuesioner (daftar

yang berbeda (Wijayanti dan
Andriyanto, 2016: 43).

pernyataan yang dibuat sedemikian
rupa hingga responden dibatasi
dalam memberi jawaban kepada
beberapa alternatif jawaban yang

sudah disediakan.

PEMBAHASAN DAN HASIL

Analisis Data Penelitian

Hasil Validitas dan Reliabilitas
Gambaran terkait hasil uji

kesahihan dan keandalan instrumen

pernyataan) terutup yaitu ditunjukkan melalui tabel berikut ini:
Tabel 4 6.
Deskripsi Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
. . . Alpha
Indikator
Variabel r hitung Cronbanch
Bukii fisik 0,506
Kualitas layanan Keandalan 0.64
{ma}y Ketanggapan 0,641 0,621
Jaminan 0,631
Perhatian tulus 0,65
Em otional value 0,601
Nilai pelanggan Social value 0,805 i
(X2) Quality/perform ance v alue 0,757 ’
Price/r alue of money 0,722
Kesesuaian Harapan 0,768
Kepuasan (2) Minat Berkunjung Kembali 0,748 0.755
Kesediaan Merekom endasikan 0,668
Melakukan pembelian ulang secara
0,668
teratur
_ Membeli antar lini produk dan jasa 0633
Loyalitas (Y)  [nereferensikan kepada orang lain 0.736 0.624
Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan 0712
dari pesaing ’

Sumber: Data primer (2021)




Menurut  tabel tersebut,
didapatkan semua indikator variabel
mempunyai nilai koefesien r hitung >

dari r g7:5%) yaitu 0,195, artinya data

Selanjutnya ditunjukkan nilai alpha
cronbach seluruh variabel yang
diestimasi bernlai lebih besar dari

0,6, artinya instrument untuk

yang dipakai mengestimasi variable mengestimasi  model  penelitian
kualitas layanan, nilai pelanggan, memenuhi Syarat reliabilitas
kepuasan, dan loyalitas adalah valid. instrument
Hasil Analisis Jalur
Tabel 4.11.
Hasil Analisis Regresi Substruktur.1
Standardize
Unstandardized Coefficients d .
Medel Coeffecients T Sign.t
B Std. Error B

Constant 97.012 12,565 7721 0,000

Kualitas layanan (X1) 3,320 0,667 0,615 4978 0,000

Nilai pelanggan (X2) 2772 1.252 0,553 2214 0029

Dependen Varabel  |Kepuasan (Z)

F hitung 41,443

Sign. F. 0,000

R2 0,922

R 0,850

e J1-(0850) = 0,387

Sumber: Data primer (2021)

Hasil persamaan structural konsumen maka kepuasan

yang merujuk pada tabel 4.11
ditunjukkan dengan persamaan
berikut ini:
Z =0,615X; +0,563X;, + 0,387
Merujuk pada persamaan
structural pertama di atas
diketahui nilai g1 = 0,615 (arah
positif), yang diartikan bahwa

dengan ditingkatkannya satu

satuan kualitas layanan kepada

konsumen akan naik sebesar
61,5% jika diasumsikan variable
bebas lainnya konstan. Nilai B, =
0,553 (arah positif), yang dirtikan
bahwa dengan ditingkatkannya
satu satuan nilai pelanggan maka
kepuasan konsumen akan naik
sebesar 55,3% jika diasumsikan

variable bebas lainnya konstan.



a. Deskripsi  Analisis Jalur Pada regresi linier berganda pada jalur

Substructur Kedua substruktur kedua, seperti yang

Pada bagian ini diterangkan melalui tabel dibawah
mendeskripsikan hasil analisis ini.

Tabel 4.12.
Hasil Analisis Regresi Substruktur 2
Standardize
Unstandardized Coefficients d .
Model Coeffecients T Sign. t
B Std. Error B

Constant 12,281 2,021 6,077 0,000
Kualitas layanan (X1) 2,162 0,997 0289 2160 0,033
Nilai pelanggan (X2) 1,001 0,983 028 2,025 0,046
Kepuasan konsumen (£) 3,339 1,089 0,317 3,066 0,003
Dependen Vanabel Loyalitas (Y)
F hitung 16,764
Sign. F 0,000
R 0,738
R? 0,544
el J1-(0549 = 0675
Sumber: Data primer (2021)

Hasil persamaan structural 0,286 (arah positif), artinya
yang merujuk pada tabel 4.12 dengan ditingkatkannya satu
berikut ini: satuan nilai pelanggan maka

Y =0,289X; + 0,286X, + 0,317Z +
0,675

Merujuk pada persamaan
structural kedua di atas diketahui:
Bz = 0,289 (arah positif), artinya
dengan ditingkatkannya satu
satuan kualitas layanan kepada
konsumen maka loyalitas
konsumen akan naik sebesar
28,9% jika diasumsikan variable

bebas lainnya konstan. Nilai B4 =

loyalitas konsumen akan naik
sebesar 28,6% jika diasumsikan
variable bebas lainnya konstan.
Selanjutnya nilai s = 0,317 (arah
positif), artinya dengan
ditingkatkannya satu satuan nilai
pelanggan maka loyalitas
konsumen akan naik sebesar
31,7% jika diasumsikan variable

bebas lainnya konstan.



Pembuktian Hipotesis
H1:Pada

pertama yang menyatakan "Kualitas

pengujian hipotesis
layanan memiliki pengaruh yang
signifikan pada kepuasan pelanggan
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya”, merujuk pada tabel 4.11
diperoleh nilai t; = 4,978 dan
probabilitas (P) = 0,000 < 0,05 yang
artinya kualitas layanan mempunyai
pengaruh yang berarti terhadap
kepuasan pelanggan. Maka dari itu
hipotesis pertama diterima pada taraf
kesalahan 5% dengan Kkontribusi
langsung sebesar p; = 0,615 atau
61,5%.

H2:Pada pengujian hipotesis kedua
yang menyatakan ”"Nilai pelanggan
memiliki pengaruh yang signifikan
pada kepuasan pelanggan kereta api
di Stasiun Wonokromo Surabaya”,
merujuk pada tabel 4.11 diperoleh
nilai t; = 2,214 dan probabilitas (P) =
0,029 < 0,05 yang artinya nilai
pelanggan mempunyai pengaruh
yang berarti terhadap kepuasan
pelanggan. Maka dari itu hipotesis
kedua diterima pada taraf kesalahan
5% dengan kontribusi langsung
sebesar 3, = 0,553 atau 55,3%.

H3:Pada pengujian hipotesis ketiga
yang menyatakan "Kualitas layanan

memiliki pengaruh yang signifikan

pada loyalitas pelanggan kereta api
di Stasiun Wonokromo Surabaya”,
merujuk pada tabel 4.12 diperoleh
nilai t = 2,169 dan probabilitas (P) =
0,033 < 0,05 yang artinya kualitas
layanan mempunyai pengaruh yang
berarti terhadap loyalitas pelanggan.
Maka dari itu hipotesis ketiga diterima
pada taraf kesalahan 5% dengan
kontribusi langsung sebesar B3 =
0,289 atau 28,9%.

H4:Pada
keempat yang menyatakan “Nilai

pengujian hipotesis
pelanggan memiliki pengaruh yang
signifikan pada loyalitas pelanggan
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya”, merujuk pada tabel 4.12
diperoleh nilai t» = 2,025 dan
probabilitas (P) = 0,046 < 0,05 yang
artinya nilai pelanggan mempunyai
pengaruh yang berarti terhadap
loyalitas pelanggan. Maka dari itu
hipotesis keempat diterima pada taraf
kesalahan 5% dengan kontribusi
langsung sebesar B4 = 0,286 atau
28,6%.

H5:Pada pengujian hipotesis kelima
yang menyatakan "kepuasan
konsumen memiliki pengaruh yang
signifikan pada loyalitas pelanggan
kereta api di Stasiun Wonokromo
Surabaya”, merujuk pada tabel 4.12

diperoleh nilai ts = 3,066 dan



probabilitas (P) = 0,003 < 0,05 yang
artinya kepuasan konsumen
mempunyai pengaruh yang berarti
terhadap loyalitas pelanggan. Maka
dari itu hipotesis kelima diterima pada
taraf kesalahan 5%  dengan
kontribusi langsung sebesar Bs =

0,317 atau 31,7%.

H6:Dari hasil uji mediasi kepuasan

konsumen, pengaruh kualitas

pelayanan terhadap loyalitas
konsumen diperoleh nilai z sebesar
2,573 > 1,96 yang artinya kualitas
pelayanan pengaruh  terhadap
loyalitas melalui kepuasan konsumen
dengan kontribusi tidak langsung.
sebesar 0,195 atau 19,5%. Oleh
karena itu, hipotesis keenam bahwa
‘kualitas pelayanan yang melalui
kepuasan pelanggan kereta api di
stasiun  Wonokromo  Surabaya
berpengaruh signifikan terhadap
diterima

loyalitas” sebagai

kepercayaan 95%.

H7:Berbeda dengan hasil uji mediasi
kepuasan konsumen pada pengaruh
nilai pelanggan terhadap loyalitas
konsumen diperoleh nilai z sebesar
1,735 (lebih kecil dari 1,96) yang
berarti bahwa melalui kepuasan
pelanggan pengaruh nilai pelanggan
terhadap loyalitas tidak signifikan

dengan kontribusi tidak langsung

sebesar 0,175 atau 17,5%. Oleh
karena itu, dengan tingkat
kepercayaan 95%, hipotesis ketujuh
“nilai pelanggan melalui kepuasan
pelanggan kereta api di Stasiun
Wonokromo berpengaruh penting
terhadap loyalitas”.

Simpulan

Mengacu pada beberapa
rumusan permasalahan yang
didukung dengan pembahasan atas
hasil riset ini, maka dirumuskan
beberapa simpulan dalam skripsi ini
yaitu:
a. Kualitas layanan memiliki
pengaruh langsung yang berarti
pada kepuasan konsumen
kereta api, karena kepuasan
pelanggan yang tinggi terbentuk
oleh kualitas layanan melalui
ketanggapan karyawan dan

jaminan yang baik atas jasa

pelayanan di Stasiun
Wonokromo
b. Nilai pelanggan memiliki

pengaruh langsung yang berarti
pada kepuasan pelanggan
kereta api, karena kepuasan
pelanggan yang tinggi terbentuk
oleh nilai pelanggan melalui
quality/performance value
pelanggan yang baik di Stasiun

Wonokromo.



Kualitas layanan memiliki
pengaruh langsung yang berarti
pada loyalitas pelanggan kereta
api, karena loyalitas pelanggan
yang tinggi

kualitas  layanan

terbentuk oleh
pelanggan
melalui ketanggapan karyawan
dan jaminan yang baik atas jasa
pelayanan di Stasiun
Wonokromo  sehingga para
konsumen menimbulkan sikap
loyal konsumen yang akan
memberikan keuntungan yang
berarti pada perusahaan melalui
memberikan rekomendasi terkait
jasa transportasi moda kereta
api kepada orang lain.
Nilai pelanggan memiliki
pengaruh langsung yang berarti
pada loyalitas pelanggan kereta
api, karena loyalitas pelanggan
yang tinggi terbentuk dari nilai
pelanggan melalui
quality/performance value
pelanggan yang baik di Stasiun
Wonokromo Surabaya.

Kepuasan konsumen memiliki
pengaruh langsung yang berarti
pada loyalitas pelanggan kereta
api, karena  sikap loyal
pelanggan yang tinggi terbentuk
oleh tingginya kepuasan
pelanggan melalui kesediaan
merekomendasikan di Stasiun

Wonokromo.

Kualitas layanan memiliki
pengaruh tidak langsung yang
berarti pada loyalitas yang
dimediasi kepuasan pelanggan
kereta api, karena adanya
dengan kepuasan pelanggan
yang tergolong baik vyaitu
kesediaan merekomendasikan
pelanggan di Stasiun
Wonokromo Surabaya.
Nilai pelanggan memiliki
pengaruh tidak langsung yang
tidak berarti pada loyalitas yang
dimediasi kepuasan pelanggan
kereta api, karena adanya
indikator kepuasan yang kurang
baik yaitu kesesuaian harapan
dan minat berkunjung kembali
yang tergolong kurang baik
pelanggan di Stasiun

Wonokromo Surabaya.

Saran

Dari keenam rumusan

simpulan tersebut, maka disarankan

kepada manajemen Stasiun
Wonokromo Surabaya agar:
a. menumbuhkan loyalitas

konsumennya agar berorientasi
pada kepuasan pelanggan
dengan cara meningkatkan

kesediaan pelanggan untuk

merekomendasikan jasa
pelayanannya yang tergolong
baik dan

sudah membuat



strategi baru guna memperbaiki
aspek kesesuaian harapan dan
minat berkunjung kembali
karena masih tergolong kurang
baik.

menumbuhkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan agar lebih
meningkatkan kualitas layanan
khususnya pada aspek
ketanggapan dan jaminan yang
tergolong sudah baik serta
membuat strategi baru guna
memperbaiki bukti fisik,
keandalan dan perhatian tulus
yang tergolong masih kurang
baik.

menumbuhkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan agar lebih
meningkatkan nilai
pelanggannya khususnya pada
aspek quality/performance value
yang tergolong sudah baik serta
membuat strategi baru guna
memperbaiki aspek nilai
emosiona, nilai sosial, dan nilai
uang Yyang tergolong masih

kurang baik.
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