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ABSTRAK 

PENGARUH PELAYANAN FASILITAS HARGA DAN BRAND IMAGE 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KERETA API KALIGUNG MAS 

Pada penelitian ini terdapat lima variabel yang dianalisis pelayanan, fasilitas,  

harga dan brand image sebagai independen variabel yang mempengaruhi dependen 

variable yaitu kepuasan pelanggan kereta api Kaligung Mas. Sumber data meliputi data 

primer dan sekunder. Sampel dari penelitian ini adalah 100 responden pengguna jasa 

kereta api Kaligung Mas. 

Metode yang digunakan oleh peneliti adalah analisis linier berganda dengan 

hasil variable yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa kereta api Kaligung Mas. Secara umum variable pelayanan,fasilitas, 

harga dan brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 49% dan 

sisanya 51% dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diteliti.  

Kesimpulan dari penelitian ini fasilitas yang diberikan Kereta Api Kaligung Mas 

tergolong baik dan dengan harga yang ditetapkan oleh perusahaan cenderung sesuai 

dengan harapan konsumen karena harga tersebut sebanding dengan fasilitas yang 

didapatkan konsumen. 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, pelayanan, fasilitas, harga, brand image. 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE FACILITY PRICE AND BRAND IMAGE 

TOWARD KALIGUNG MAS TRAIN’S CUSTOMER SATISFACTION 

In this paper, the author analyze five variables: service, facility, price and brand 

image as independent variable which influencing the dependent variable that is 

Kaligung Mas train's customer satisfaction. The data resource includes primary data and 

secondary data. This research's sample came from 100 respondents who're Kaligung 

Mas train's customers. 

The author use multiple linear analysis method which resulting variable that 

influencing train customer's satisfaction significantly. Generally, service, facility, price 

and brand image variable affecting customer's satisfaction in amount 49% and the other 

51% affected by other variable that wasn't researched. 

This research conclude that facility which is given by Kaligung Mas train can be 

categorized as fine with the price that assigned by the company tend to match with 

customer's expectation because that price is at the same level with facilities received by 

costumers. 

Keyword: Customer's Satisfaction, service, facility, price, brand image
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Metode yang digunakan oleh peneliti adalah analisis linier berganda dengan 

hasil variable yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa kereta api Kaligung Mas. Secara umum variable pelayanan,fasilitas, 

harga dan brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 49% dan 

sisanya 51% dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diteliti.  

Kesimpulan dari penelitian ini fasilitas yang diberikan Kereta Api Kaligung Mas 

tergolong baik dan dengan harga yang ditetapkan oleh perusahaan cenderung sesuai 

dengan harapan konsumen karena harga tersebut sebanding dengan fasilitas yang 

didapatkan konsumen. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemasaran merupakan usaha terpadu untuk menggabungkan rencana-rencana 

strategis yang diarahkan kepada usaha pemuas kebutuhan dan keinginan konsumen 

untuk memperoleh keuntungan yang diharapkan melalui proses pertukaran atau 

transaksi. 

Menurut Kotler (2001) Definisi Pemasaran  berarti bekerja dengan pasar sasaran 

untuk mewujudkan pertukaran yang potensial dengan maksud memuaskan kebutuhan 

dan keinginan manusia. Sehingga dapat dikatakan bahwa keberhasilan pemasaran 

merupakan kunci kesuksesan dari suatu perusahaan. 

Industri jasa transportasi menjadi sektor yang menarik untuk diamati karena 

sebagian besar masyarakat menggunakan transportasi baik untuk keperluan bisnis 

maupun untuk kepentingan lainnya. Hal ini menandakan bahwa permintaan akan 

berbagai produk jasa oleh masyarakat saat ini,memang sedemikian besarnya dan 

tentunya menjadi suatu yang wajar bila memberikan dampak yang besar bagi pemilik 

modal yang akan berinvestasi di sektor ini. 

Oleh sebab itu, sektor jasa kini menjadi ajang perebutan pasar dan persaingan 

untuk menjadi pemimpin. Pada kondisi persaingan usaha transportasi sekarang ini,aspek 

pelayanan kepada penumpang adalah titik krisis yang harus dikelola dengan baik. 

Perusahaan transportasi baik darat, laut, maupun udara membutuhkan perjuangan untuk 

mendapatkan calon penumpang dan berusaha mempertahankan penumpang yang sudah 

ada.Keberhasilan perjuangan tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan 

dalam memberikan kepuasan kepada penumpang. 

Kereta Api merupakan salah satu  alat transportasi darat yang memegang 

peranan penting bagi seluruh sektor terutama untuk menggerakkan perekonomian 

Indonesia. Selain untuk mengangkut orang-orang yang ingin melakukan perjalanan jauh 

maupun dekat, kereta api pun menjadi  modal transportasi yang efektif untuk 
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mengangkut barang atau muatan dalam jumlah besar untuk jarak jauh, Kereta api 

merupakan salah satu alternatif transportasi dengan biaya yang relatif terjangkau, 

keselamatan, dan keamanan lebih diutamakan serta resiko kecelakaan lebih kecil. PT 

KAI adalah Badan Usaha Milik Negara yang menyelenggarakan jasa angkutan kereta 

api di Indonesia. Layanan PT KAI  meliputi angkutan penumpang dan barang, Dan kini 

PT KAI mempermudah konsumen dalam mendapatkan tiket, konsumen dapat membeli 

tiket di indomaret, alfamart, seveneleven, oke tiket, tiket.kereta-api.co.id atau di agen-

agen resmi lainya dengan adanya ini pelanggan tidak perlu lagi antri untuk mendapatkan 

tiket. Pada kereta api Indonesia daerah operasional 4 Semarang wilayah kerjanya terdiri 

dari tiga kotamadya dan tiga belas kabupaten di wilayah Jawa Tengah, serta dua 

kabupaten di wilayah Jawa Timur, wilayah kerja di Jawa Tengah meliputi Kota Tegal, 

Kota Pekalongan, dan Kota Semarang sedangkan untuk kabupaten terdiri dari 

Kabupaten Tegal, Pemalang, Pekalongan, Batang, Kendal, Semarang, Purwodadi, 

Demak, Kudus, Jepara, Pati, Rembang dan Blora. Dalam penelitian ini obyek 

penelitianya adalah kereta api kaligung mas. 

Kereta Api Kaligung Mas adalah kereta ekonomi ac  jurusan PP Semarang-

Tegal, fasilitas  ada di kereta Ekonomi Kaligung Mas ini adalah tiap gerbongnya 

terdapat pendingin udara(AC), ada layar tv, full music, kereta makan dan juga toilet. 

Kaligung Mas ini mempunyai pelayanan dengan standar yang tinggi, fasilitas lengkap, 

dan nyaman. Selain tingkat pelayanan,faktor harga yang mampu bersaing dengan 

transportasi lainya juga menjadi alasan dipilihnya Kereta Api Kaligung Mas dijadikan 

sebagai obyek penelitian.Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller  yang dikutip 

dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

a) Apakah Pelayanan mempenngaruhi kepuasan pelanggan Kereta Api 

Kaligung Mas? 

b) Apakah Fasilitas mempenngaruhi kepuasan pelanggan Kereta Api Kaligung 

Mas? 

c) Apakah Harga mempenngaruhi kepuasan pelanggan Kereta Api Kaligung 

Mas? 

d) Apakah Citra Merek (brand image) mempenngaruhi kepuasan pelanggan 

Kereta Api Kaligung Mas? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

a) Untuk menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

kereta api Kaligung Mas. 

b) Untuk menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan kereta 

api Kaligung Mas. 

c) Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan kereta api 

kaligung mas. 

d) Untuk menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan 

kereta api kaligung mas. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut: 

a) Manfaat bagi Mahasiswa, agar dapat memahami bagaimana tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan kereta api Kaligung Mas, mempelajari 

strategi dan cara Perusahaan untuk menngkatkan kualitas layanan dan 
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menganalisa kepuasan pelanggan berdasarkan pengetahuan yang di peroleh 

di perkuliahan. 

b) Manfaat bagi Masyarakat, agar masyarakat lebih banyak mengetahui 

informasi pelayanan mengenai kereta api Kaligung Mas PP Tegal-Semarang 

dan lebih memanfaatkan fasilitas yang sudah disediakan oleh PT.Kereta Api 

Kaligung Mas, sehingga mendapatkan kenyamanan dan kepuasan pelayanan 

dengan semaksimal mungkin. 

c) Manfaat bagi Perusahaan, sebagai bahan masukan bagi  PTKereta Api 

Indonesia Daerah 4 Operasional Semarang dalam menyusun kebijakan 

dalam pengambilan keputusan untuk menetapkan harga tiket kereta api serta 

peningkatan pelayanan jasa yang diberikan kepada konsumennya. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan batasan 

masalah yang meliputi responden sebagai berikut:  

1.5.1 Variabel yang diteliti dalam penelitian. 

a) Variabel Dependen: Kepuasan Konsumen (Consumer Satisfaction) 

b) Variabel Independen:Pelayanan (service), Fasilitas (facility), Harga (price), 

Citra merek (brand image). 

1.5.2 Responden Penelitian 

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang yang terdiri 

dari pengguna Jasa Kereta Api Kaligung Mas. 

1.5.3 Periode Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan September sampai dengan bulan 

Desember tahun 2016. 
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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Deskripsi 

Dalam bab ini diuraikan tentang hal-hal yang terkait dengan kesimpulan hasil 

penelitian, keterbatasan penelitian dan saran peneliti untuk perusahaan dan penelitian 

kedepan. 

 

5.2 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai analisis 

pengaruh pelayanan fasilitas harga dan brand image terhadap kepuasan pelanggan 

kereta api kaligung mas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Profil 100 orang dari responden penelitian menunjukan bahwa jumlah 

responden laki-laki 44 orang dan perempuan 56 orang dengan mayoritas berusia 

dibawah 25 tahun, pendidikan terakhir SMA, pekerjaan sebagai mahasiswa, pendapatan 

perbulan berkisar 1.000.000 - 5.000.000 dengan intensitas penggunaan jasa 1kali dan 2 

kali berjumlah sama yaitu masing-masing 41 orang  dan dengan pertimbangan 

menggunakan kereta supaya cepat sampai tujuan 45 orang.  

2. Persamaan regresi menunjukan Y= 0.788 + 0.107X1 + 0.439X2 +0.179 X3 + 

0.113X4  Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna jasa Kereta Api 

secara signifikan adalah fasilitas dan harga. Fasilitas yang diberikan Kereta Api 

Kaligung Mas tergolong baik dan dengan harga yang ditetapkan oleh perusahaan 

cenderung sesuai dengan harapan konsumen karena harga tersebut sebanding dengan 

fasilitas yang didapatkan konsumen. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis terntang pengaruh pelayanan fasilitas 

harga dan brand image terhdadap kepuasan pelanggan kereta api kaligung mas tidak 

terlepas dari keterbatasan dan kekurangan. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya terbatas pada konsumen pengguna jasa Kereta Api 

Kaligung Mas di Semarang Jawa Tengah. 

2. Penulis melakukan penelitian terhadap kepuasan konsumen hanya sebatas 

jasa Kereta Api Kaligung Mas 

3. Variabel yang diteliti oleh penulis mengenai kepuasan konsumen terhadap 

penggunaan jasa Kereta Api Kaligung Mas adalah pelayanan, fasilitas, harga dan brand 

image. Variable tersebut belum mewakili seluruh elemen yang mempengaruhi kepuasan 

penggunaan jasa Kereta Api Kaligung Mas. 

 

5.4 Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian, saran yang dapat peneliti berikan adalah 

sebagai berikut: 

5.4.1 Bagi Perusahaan 

Studi ini disarankan dapat memberikan pemahaman pada penyebab kepuasan 

konsumen terhadap Kereta Api Kaligung Mas. agar tetap setia menggunakan jasa 

layanan dari perusahaan tersebut.  

Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi linier berganda mengenai pengaruh 

pelayanan fasilitas harga dan brand image terhadap kepuasan pelanggan kereta api 

kaligung mas maka saran yang dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut : 
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a) Perusahaan harus terus meningkatkan pelayanan dari Kereta Api Kaligung 

Mas walaupun tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa Kereta Api Kaligung Mas. 

b) Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa Kereta Api Kaligung Mas, fasilitas yang diberikan tetap harus 

dipertahankan dan bahkan perlu ditingkatkan. 

c) Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila 

harga sesuai dengan harapan konsumen, tujuan dari konsumen terpenuhi dan fasilitas 

yang didapatkan juga sesuai dengan harapan konsumen maka dapat dipastian tingkat 

kepuasan konsumen akan meningkat. Oleh karena itu perusahaan juga harus 

memperhatikan tarif yang diberikan agar sesuai dengan harapan dari para konsumen. 

d) Perusahaan harus menjaga Brand Image dipasaran agar tetap baik meskipun 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa Kereta 

Api Kaligung Mas. 

 

5.4.2 Bagi Penelitian Selanjutnya 

Adapun saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai 

berikut : 

a) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah cakupan jumlah responden dan 

cakupan area penelitian yang dilakukan menjadi lebih luas lagi. 

b) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah produk yang diteliti 

dari suatu perusahaan. 

c) Untuk variable penelitian yang dilakukan oleh peneliti selanjutnya diharapkan 

lebih banyak lagi agar dapat mengetahui penyebab konsumen puas terhadap 

penggunaan jasa Kereta Api Kaligung Mas karena dalam penelitian ini masih 

banyak peyebab kepuasan konsumen selain dari variable yang diteliti. 

d) Diharapkan responden yang menjadi target penelitian minimal sudah 3 kali 

menggunakan jasa kereta api Kaligung Mas.  
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