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ABSTRAKSI 

SURYO PAMBUDI, 04996975, ANALISA KUALITAS PELAYAAN DAN 
PENGARUHNYA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN I PENUMPANG 
KA ARGO MURIA dibawah bimbingan Dra. Hj. Tatiek Nurhayati, l\.1M. 

Kebijakan yang dilakukan berbagai perusahaan jasa guna 
mempertahankan kontinuitas usaha untuk mencapai target dan kinerja perusahaan 
secara menyeluruh dilakukan dengan strategi pemasaran pelayanan berkualitas 
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal ini penting, karena eksistensi dan 
perkembangan keberhasilan perusahaan jasa, banyak bergantung pada kualitas 
pclayanan yang sesuai dcngan lingkungan perusahaan, kemampuan dan 
pengetahuan yang dimiliki para karyawan dalam memberikan pelayanan dan 
menjelaskan produk-produk yang ditawarkan perusahaan serta kebutuhan dan 
harapan pelanggan. Dengan pelayanan berkualitas, maka pelanggan merasa puas 
dan akhimya akan mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan pada PT KAI DAOP IV Semarang. Data yang 
digunakan adalah data primer yang berasal dari hasil pertanyaan terhadap 
responden pengguna jasa Kereta Argo Muria. 

Analisis data yang digunakan adalah analisis kualitatif dan kuantitatif. 
Ana l isis kualitatif digunakan untuk menjelaskan permasalahan dan basil 
penelitian dengan menggunakan kata - kata dan kalimat. Sedangkan analisis 
kuantitat if digunakan untuk menjelaskan hasil penelitian dengan menggunakan 
perhitungan statistik dan angka matematis, Analisis kuantitatif dalain penelitian 
in i  adalah regresi berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi. Perhitungan 
dibantu dengan menggunakan program komputer SPSS 10.0 for windows. 

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program komputer 
SPSS 10.00 for windows dapat diketahui bahwa nilai.koefisien determinasi ( R2 ) 

adalah sebesar 0,664 atau 66,4 %. Hal ini berarti variabel X1,  X2, X3, Xi dan Xs 
secara bersama- sama memiliki pengaruh sebesar 66,4 % terhadap Y. Sedangkan 
sisanya sebesar 0,336 atau 33,6 % dipengaruhi o )eh variabel lain yang tidak 
tcrmasuk dalam penelitian tersebut diatas. 

Uji t antara X1, X2, X3, X4 dan X, terhadap Y menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung > t tabel 
dengan tingkat signifikan < 5 %. 

Variabel berwujud ( X, ) adalah variabel yang memiliki pengaruh paling 
dominan diantara variabel bebas lainnya karena nilai t hitung paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya . 

Uji F antara X1 ,  X2, XJ, Xi dan X5 secara simultan terhadap Y 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan hal ini dapat dilihat dari 
ni la i  F hitung > F tabel dengan tingkat signifikan < 5 %. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1 .  Latar Belakang Masalah. 

Kebijakan yang dilakukan berbagai perusahaan jasa guna 
I 

mempertahankan kontinuitas usaha untuk mencapai target dan kine1a 

perusahaan secara menyel uruh dilakukan dengan strategi pemasarf 
pelayanan berkualitas untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal ini 

penting, karena eksistensi dan perkembangan keberhasilan perusahaan jasa, 

banyak bergantung pada kualitas pelayanan yang sesuai dengan Iingkungan 

perusahaan, kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki para karyawan 

dalam memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk ya1w 

ditawarkan perusahaan serta kebutuhan dan harapan pelanggan. Dengan 

pelayanan berkualitas, maka pelanggan merasa puas clan akhimya akr 
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan terha�p 

perusahaan. 

Demikian halnya dengan keberhasilan PT KAI, sesuai dengan 
! 

perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan kereta apinya 

dari tahun ke tahun semakin mendapat perhatian dari berbagai lapisan 

masyarakat. Hal ini, dapat dilihat dari berbagai macam kejadian ya1w 

menimpa PT KAI selaku operator tunggal perkeretaapian di Indonesia dan 

salah satunya adalah kecelakaan-kecelakaan yang menimpa armada PT KAI. 

Di samping itu persaingan ketat antar sarana transportasi darat juga 

1 
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mempengaruhi pendapatan KAI, baik itu persaingan antar sesama kereta 

yang mempunyai jurusan yang sama maupun sarana transportasi subtitusi 

lainnya seperti bus dan pesawat terbang. Apalagi saat ini saja perbedaan 

harga tiket pesawat pada beberapa jurusan dengan tiket kereta api sud,h 

berbeda tipis sehingga dikhawatirkan akan menurunkan volume penumpang 

kereta. 

Di tengah krisis keuangan yang melanda PT KAI, mereka dituntut 

untuk mengatasi krisis tersebut dengan menargetkan penjualan tiket yang 

scbanyak-banyaknya dan dcngan menaikkan tarif Tctapi jika PT KAI juga 

ingin menaikkan tarif tentunya harus diimbangi dengan peningkatan kualitas 

sarana, prasarana dan pelayanan. Selain itu peranan kereta api sebagai alat 

atau sarana transportasi darat yang murah dan cukup dipercaya oleh 

masyarakat Indonesia khususnya di pulau jawa dirasa semakin penting, yang 

secara tidak langsung mendukung pariwisata, perekonomian ataupun sebagai 

alat angkut masal. Sehingga keberhasilan PT KAI dalam hal ini sangat 

ditentukan oleh kemampuan dalam memberikan pelayanan berkualitas 

sehingga dapat mempertahankan loyalitas pelanggan/penumpang dengan 

cara peningkatan kinerja perusahaan serta faktor-faktor yaqg 

mempengaruhinya. 

Berdasarkan fenomena yang demikian itu perlu dikaji secara 

mendalam seberapa besar peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh PT KAI. Selanjutnya apakah kualitas pelayanan yang diberikan sud�h 

sesuai dengan harapan pelanggan I penumpang sehingga secara signifikan 
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berpengaruh terhadap mereka. Untuk mendapatkan jawaban atas 

permasalahan yang ada, studi secara mendalam mengenai hal tersebut perl u 

dilakukan. Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk menjadikan KA Argo 

Muria, salah satu armada PT KAI sebagai obyek penelitian karena berbagai 

hal. Adapun salah satu hal yang menarik berkaitan dengan para pengguna 

jasa transportasi KA Argo Muria, sering kali terdapat keluhan yang 

berkenaan dengan berbagai kekurangan yang mereka terima selama 

menggunakan jasa KA Argo Muria, antara lain soal ketepatan waktu dan 

pelayanan lainnya. Namun demikian menurut peelitian mereka merupakan 

orang-orang yang sering menggunakan jasa KA Argo Muria. Oleh karena itu 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai " Analisa Kualitas 

Pelayanan Dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan I 

Penumpang KA Argo Mor ia" .  

2. Perumusan Masalah. 

Dalam penelitian ini peneliti akan mengkaji : 

a. Bagaimanakah kua l itas pelayanan kepada pelanggan I penumpang KA 

Argo Muria. 

b. Apakah kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan (reliability), daya 

tanggap ( responsiveness ), keyakinan (confidence), empati (empathy) 

dan berwujud (tangible) secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap loyalitas pelanggan pen um pang KA Argo Muria. 
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c. Apakah kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan (reliability), daya 

tanggap ( responsiveness ), keyakinan ( confidence ), empati (empathy) 

dan berwujud (tangible) secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap loyalitas pelanggan pen um pang KA Argo Muria. 

3. Tujuan Penelitian. 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisa kualitas pelayanan I servqual 

( service quality) KA Argo Muria terhadap loyalitas konsumen. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan yang 

meliputi kehandalan ( reliability ), daya tanggap ( responsiveness ), 

keyakinan (confidence), empati (empathy) dan berwujud (tangible) 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan/penumpang KA Argo Muria. 

c. Untuk mcngctahui dan mcnganalisa pengaruh kualitas pelayanan yang 

meliputi kehandalan ( reliability ), daya tanggap ( responsiveness ), 

keyakinan (confidence), empati (empathy) dan berwujud (tangible) 

secara simultan tcrhadap loyalitas pelanggan/pcnumpang KA Argo 

Muri a. 
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4. Manf aat Penelitian. 

Dari penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat antara 

la in :  

1 .  Untuk memberikan masukan bagi perusahaan terutama dalam 

pengembangan produk dan memperbaiki kinerja yang sesuai dengan 

tuntutan pelanggan dan membantu mengembangkan strategi pemasar�n 

berdasarkan kualitas pelayanan. 

2. Memberikan sumbangan pemikiran bagi peneliti sendiri dan bagi orang 

lain yang ingin mengembangkan penelitian ini. 

3 .  Sebagai masukan bagi peneliti dalam mengembangkan penelitian bidang 

pemasaran jasa transportasi. 



BAB II 

TELAAH PUSTAKA 

1 .  Kualitas Pelayanan. 

1 . 1 .  Konsep dan Definisi Kualitas. 

Konsep kualitas dapat mempunyai arti yang berbeda-beda 

tergantung dari penggunaan dan dimana konsep itu dipakai. Hal ini dapat 

dilihat dari banyaknya definisi yang dikemukakan oleh para pakar. Konsep 

kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu 

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. 

Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas 

kcscsuaian adalah ukuran scbcrapa jauh suatu produk mampu rnemenuhi 

persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan (Tjiptono, 1 996 :  5 1 )  

Dal am (Tj iptono, 1996 : 52-53) ada lima perspektif kualitas yang 

berkembang. Kelima macam perspektif ini lah yang bisa menjelaskan 

mengapa kualitas bisa diartikan secara beranekaragam oleh orang yang 

berbeda dalam situasi yang berbeda pula. Kelima macam perspektif kualitas 

tersebut meliputi : 

I. I . I. Trunscendcntu! approach 

Pendekatan ini memandang kualitas sebagai innate excellence, 

dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit 

d idefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandang ini biasanya 
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diterapkan dalam dunia seni. Meskipun demikian suatu perusahaan 

dapat mempromosikan produ.knya melalui pemyataan-pemyataan 

maupun pesan-pesan komunikasi. 

1.1.2. Product - based approach 

Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan 

karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatitkan dan dapat 

diukur. Perbedaan dalam kualitas mencenninkan perbedaan dalam 

jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk. Karena 

pandangan ini sangat obyektif, maka tidak dapat menjelaskan 

perbedaan dalam selera, kebutuhan dan preferensi individual. 

1 .1 .3 .  User - based approach 

Pendekatan ini didasarkan atas pemikiran bahwa kualitas 

tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang 

paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang 

berkualitas tinggi. Perspektif yang subyektif dan demand-oriented 

ini menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda memi1iki 

kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi 

seseorang ada1ah sama dengan kepuasan maksimum yang 

dirasakannya. 

1 .1 .4. Manufacturing= based approach 

Perspektifitu bersifat supply - based dan terutama memperhatikan 

praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta dapat 

didefinisikan sebagai kesesuaiannya dengan persyaratan 
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(conformance to requirements). Dalam sektor jasa, dapat dikatakan 

bahwa kualitasnya bersifat ope rat ions-driven. Pendekatan ini 

berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan secara 

internal, yang sering kali ditentukan oleh tujuan peningkatan 

produktivitas dan penekanan biaya. Jadi yang menentukan kualitas 

adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan 

konsumen yang menngunakannya. 

1 .1 .5 .  Value- based approach 

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 

Dengan mempertimbangkan trade-of antara kinerja dan harga, 

kualitas didefinisikan sebagai "affordable excellence" (penghasilan 

utama I hasil yang utama). Kualitas dalam perspektif ini bersifat 

relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum 

tentu produk tcrsebut paling bemilai . Akan tetapi yang paling 

bemilai adalah barang atau jasa yang paling tepat untuk dibeli. 

Kotler ( 1994 : 228), menyatakan bahwa "kualitas harus dimulai 

dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi para pelanggan", Hal 

ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi pihak 

penyedia jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Persepsi 

pelanggan terhadap kualitas merupakan perilaku menyeluruh atas 

keunggulan suatu jasa. 
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Sedangkan, menurut Goestsh dan Dawis ( 1994 : 1 1  ), "kualitas 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan". 

Berbagai definisi kualitas di atas, menunjukkan bahwa kualitas 

menjadi bahan pertimbangan secara luas, tidak hanya didasarkan pada sudut 

pandang pelanggan atau perusahaan, namun lebih jauh lagi ditinjau 

berdasarkan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, 

proses, dan lingkungan. Berdasarkan definisi-definisi di atas tampak bahwa 

tidak ada satupun definisi tentang kualitas yang sempurna dan diterima 

secara universal, tetapi definisi-definisi tersebut merupakan usaha mereka 

untuk menunjukkan bahwa setiap orang memerlukan definisi operasional 

mengenai kualitas. 

N amun demikian, dari beberap definisi kualitas di atas, dapat 

ditarik beberapa unsure pen ting yaitu : ( 1 ) kualitas meliputi usaha untuk 

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, (2) kualitas meliputi produk, 

manusia, proses, dan lingkungan, dan (3) kualitas merupakan kondisi 

dinamis I selalu berubah, sehingga apa yang dianggap sesuatu berkualitas 

saat ini, mungkin dianggap kurang berkualitas untuk masa yang akan dating. 

Oleh karena itu, kualitas harus selalu disesuaikan dari waktu ke waktu sesuai 

dengan kondisi yang selalu berubah. 
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Lebih lanjut dalam penelitian ini, digunakan konsep dan definisi 

kualitas sebagaimana yang dikemukakan oleh Kotler (1984 : 228) bahwa 

kualitas merupakan sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan dalam rangka 

memuaskan harapannnya. Citra kualitas bukan dilihat berdasarkan persepsi 

penyedia jasa melainkan dilihat berdasarkan persepsi pelanggan. Seperti 

dikemukakan Tjiptono (1996 : 52-53) pengertian kualitas adalah dengan 

menggunakan perspektif user-based approach. Pendekatan ini menyatakan 

bahwa penelitian kualitas sangat tergantung pada persepsi penggunaan 

barang dan jasa oleh nasabah. Nasabah yang berbeda memiliki kebutuhan 

dan keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seorang nasabah 

adalah sama dengan kepuasan minimum yang dirasakannya. 

1.2. Konsep dan Definisi Pelayanan. 

Pelayanan yang diberikan kepada konsumen bertujuan untuk 

mcnarik perhatian konsumcn dalam upaya menimbulkan minat beli pada 

barang dan jasa yang diperoleh merupakan aspek penting dalam 

meningkatkan penjualan. Pelayanan juga dapat berperan sebagai dasar-dasar 

menetapkan sasaran penjualan, dalam hal ini aspek pelayanan dapat 

mempengaruhi pennintaan konsumen. 

Kotler ( 1997 : 476) mendefinisikan pelayanan sebagai : "setiap 

tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak 

Jain yang secara prinsip intangible (tidak berwujud) dan tidak menyebabkan 

J 
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perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa tidak terikat 

pada suatu produk fisik". 

Dalam pengertian yang agak mirip dengan definisi Kotler ( 1997 : 

4 76 ), Payne ( 1993 : 6) mendefinisikan pelayanan sebagai : 

Aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau 

manfaat) intangibel yang berkaitan dengannya, yang melibatkan 

sejumlah interaksi dengan konsumen atau barang-barang milik dan 

tidak menghasilkan transfer kepemilikan. Perubahan dalam kondisi 

bisa muncul dan produksi suatu jasa bisa saja atau bisa juga tidak 

mempunyai kaitan dengan produk fisik. 

Dengan merangkum definisi-definisi di atas, Zeithami clan Bitner 

( 1 9 9 6 :  5) merumuskan pelayanan : 

Mencakup semua aktivitas ekonomi yang output-nya bukanlah 

produk atau konstruksi fisik, yang secara umum konsumsi dan 

produksinya dilakukan pada waktu yang sama, dan nilai tambah 

yang diberikannya dalam bentuk (kenyamanan, hiburan, kecepatan, 

dan kesehatan) yang secara prinsip intangibel bagi pembeli 

pertamanya. 

Berdasarkan definisi-definisi pelayanan di atas, maka dapat 

ditunjukkan bahwa pelayanan mempunyai beberapa karakteristik yaitu : 

I .  Tidak berwujud (lntangihe/) 

Pelayanan mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan 

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen. 
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2. Tidak dapat dipisahkan (lnseparatibility) 

Pada umumnya pelayanan yang diproduksi ( dihasilkan) dan dirasakan 

pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk 

diserahkan kepada pihak lainnya, maka ia akan merupakan bagian dari 

pelayanan itu. 

3. Bervariasi ( Variability) 

Pelayanan senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa 

penyedia pelayanan dan kondisi di mana pelayanan tersebut diberikan. 

4. Tidak tahan lama tPerishabtlityi 

Pelayanan tidak dapat disimpan sebagai persediaan yang siap dijual 

atau dikonsumsi pada saat diperlukan. Karena hal tersebut maka 

pelayanan tidak tahan lama. 

1.3. Kualitas Pelayanan. 

Kua) itas pelayanan (service qua/ ily) merupakan konsepsi yang 

abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki 

karuktcristik tidak Lcrwuju<l (intangible), bcrvariasi (variability), tidak tahan 

lama (perishability) serta produksi dan konsumsi jasa terjadi secara 

bersamaan (inseparitibiiity) (Parasuraman et al., 1988). Walaupun demikian, 

t idak herarti kualitas pelayanan tidak bisa d iukur .  Banyak para pakar yang 

berupaya merumuskan konsep dan selanjutnya berusaha menentukan alat 

untuk mengukur kualitas pelayanan. 
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Parasuraman et al., ( 1988 : 16) mendefinisikan "kualitas pelayanan 

(service quality) sebagai bentuk sikap yang diperoleh dengan cara 

membandingkan persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata 

mereka terima (performance perceived service) dengan layanan yang 

mereka harapkan (expectation expected service). Jika kenyataan 

(performance) lebih besar dari yang diharapkan (expectation), maka layanan 

dapat dikatakan bermutu (ideal) sedangkan jika kenyataan kurang dari yang 

diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu (buruk), dan apabila 

kenyataan sama dengan harapan maka layanan deisebut baik dan 

memuaskan. Dengan demikian kualitas pelayanan (service quality), dapat 

didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara kenyataan (performance) 

dengan harapan (expectation) para pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima. 

Berdasarkan pendapat di atas, dapat digunakan dua indicator utama 

dalam pengukuran kualitas pelayanan, yaitu kinerja pelayanan (service 

performance) dan pelayanan yang diharapkan (service expectation) 

pelanggan. 

Persepsi terhadap kualitas pelayanan (P) didefinisikan sebagai 

keyakinan konsumen mengenai pelayanan yang diterima (service received) 

atau jasa yang dialami (experienced service). Sedangkan harapan terhadap 

kualitas pelayanan (E), didefinisikan oleh Parasuraman, et al., (1988 :  17) 

sebagai tuntutan atau keinginan (desires or want) konsumen, misalnya 
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konsumen menginginkan apa yang seharusnya diberikan oleh penyedia jasa, 

bukan yang senyatanya diberikan. 

Model yang dikemukakan Parasuraman et al., (1988 : 16) untuk 

mengukur kualitas pelayanan dinamakan model SERVQUAL. Secara 

kuantitatif, kualitas pelayanan (service quality) menurut model SERVQUAL 

dapat diformulasikan sebagai berikut : 

SHRVQUAL = P -  E  

SERVQUAL - 

p 

E 

Service Quality 

Service Performance 

Service Expectation 

Dalam penelitian ini, model yang digunakan adalah model 

SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al . , ( 1 9 8 8 :  16) 

tersebut. 

1.4. Dimensi Kualitas Pelayanan. 

Pada tahun 1988, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry ( dalam 

Zeithaml clan Bitner, 1 9 9 6 :  1 1 8 )  menemukan bahwa sepuluh dimensi 

kualitas pelayanan dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok, yaitu : 

1 )  Kehandalan (Reliability), adalah adanya ketetapan dan kesesuaian 

sistem pelayanan dengan standar yang seharusnya. Dua hal pokok 

yang tercakup dalam dimensi ini adalah konsistensi kinerja 

(performance) dan kemampuan untuk dapat dipercaya (dependability). 

Hal ini berarti perusahaan-perusahaan memberikan jasanya secara 
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tepat semenjak saat pertama. Terkait pula dalam dimensi ini adalah, 

pemenuhan atas janji yang telah diberikan perusahaan. Riset dai Payne 

(1993 : 22 1 )  mengungkapkan bahwa kehandalan (reliability) 

merupakan dimensi yang paling penting (dominan) untuk kebanyakan 

jasa. 

2) Daya Tanggap (Responsiveness), adalah kesediaan, kesiapan, dan 

kecepatan petugas penyedia jasa dalam memberikan layanan yang 

dibutuhkan pelanggan. 

3)  Keyakinan (( 'onfidence), tercakup dalam dimensi mt, yakni; 

kompetensi (competence), kesopanan (courtesy), kepercayaan 

(credibility), dan keamanan (security). Perhatian dalam dimensi ini 

adalah ketrampilan, kemampuan, pengetahuan, kesopanan dan jaminan 

keamanan dari kemungkinan risiko dan bahaya yang dapat menimpa 

pelanggan. 

4) Empati (Empathy), tercakup dalam dimensi ini, yakni akses (access), 

komunikasi (communication), dan memahami I mengetahui pelanggan 

(understanding to customer). Misalnya tingkat kemudahan pelanggan 

untuk menghubungi petugas, tingkat kejelasan dalam arus komunikasi, 

dan tingkat pengertian dari perusahaan terhadap pelanggan dan lain 

lain. 

5) Berwujud (Tangible) adalah keberwujudan dari jasa yang · 

ditawarkan perusahaan. Tercakup dalam dimensi ini, misalnya kondisi 

gedung perusahaan, kondisi fasilitas parkir perusahaan, kondisi 
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perlengkapan, .kondisi sumber daya manusia dan kondisi fasilitas fisik 

lainnya. 

Dalam penelitian ini, dimensi kualitas pelayanan yang akan 

digunakan sebagai acuan anal isis kualitas pelayanan penumpang/pelanggan 

KA Argo Muria adalah dimensi yang dikemukakan olch Parasuraman et al . ,  

( 1 988  :  16)  yang terdiri dari : ( 1 )  Kehandalan (Reliability), (2) Daya 

Tanggab (Responsiveness), (3) Keyakinan (Confidence), (4) Empati 

(Empathy), dan (5) Berwujud (Tangible). Menurut Tjiptono (1996 : 99) 

dimensi yang dikernukakan oleh Parasuraman et al . ,  ( 1988) ini paling sering 

digunakan dalam penilaian kualitas pelayanan. 

1.5. Loyalitas Pelanggan. 

Loyal i las pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan terhadap 

perusahaan yang telah menyediakan barang atau jasa kepadanya. 

Griffin ( 1995 : 4) mengatakan bahwa konsep loyalitas pelanggan 

lebih tertuju ke perilaku daripada ke sikap. Bila pelanggan adalah loyal, 

maka ia akan menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai 

pembelian non-acak yang diekspresikan oleh unit pembuat keputusan. 

Pelanggan yang loyal mempunyai bias spesifik tentang apa yang dibeli clan 

dari siapa membelinya. Pembelian oleh pelanggan merupakan peristiwa 

yang tidak acak. Selain itu, istilah loyalitas berkonotasi durasi dan 

mensyaratkan bahwa tindakan membeli terjadi tidak kurang dari dua kali. 
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Sedangkan istilah unit pembuat keputusan menunjukkan bahwa keputusan 

membeli bisa dibuat oleh lebih dari satu orang. Dalam kasus demikian, 

keputusan membeli menggambarkan suatu kompromi oleh individu dalam 

unit itu dan dapat menjelaskan mengapa individu kadang tidak loyal kepada 

produk atau jasa yang paling disukainya. Tekad untuk membeli kembali 

merupakan sikap yang paling penting bagi loyalitas, bahkan lebih penting 

dari pada kepuasan. 

Mengingat pentingnya loyalitas loyalitas pelanggan bagi 

perusahaan maka perusahaan harus selalu berupaya menumbuhkan loyalitas 

pelanggan. Ada dua faktor penting bagi bertumbuhnya loyalitas, yaitu : 

kecintaan pada produk atau layanan yang lebih tinggi dibandingkan 

altematif lain, dan pembelian ulang (repeat purchase) (Griffin, 1995 : 2 1  ). 

Kecintaan pelanggan terhadap produk atau layanan dibentuk oleh dua 

dimensi : derajat preferensi dan derajat diferensiasi produk atau layanan 

(Griffin, 1995 : 2 1 )  

Derajat kecintaan dan pola pembelian ulang terhadap produk atau 

layanan dapat tinggi atau rendah. Dan apabila kedua factor tersebut 

diklasifikasikan secara silang maka akan muncul 4 ( empat) tipe loyalitas. 

1 )  Tanpa Loyalitas (No /oya/ity) 

Pelanggan yang tanpa loyalitas ditandai dengan tingkat kecintaan dan 

pembelian ulang terhadap produk adalah rendah. Pelanggan semacam 

ini biasanya tidak memperhatikan dari mana barang atau layanan hams 

dibeli. Baginya yang penting adalah mendapatkan barang atau layanan 
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yang dibutuhkan dengan segera. Oleh karena itu, perusahaan sebaiknya 

menghindari membidik pembeli tanpa loyalitas. Karena pembeli 

demikian tidak pemah menjadi pelanggan yang loyal, mereka hanya 

menambah sedikit kekuatan finansial. 

2) Loyalitas Lembam (Inertia /oya/ity) 

Pelanggan yang tingkat kecintaan terhadap produk atau layanan rendah 

namun tingkat pembelian ulangnya tinggi, maka pelanggan semacam 

ini bertipe loyalitas lembam (tak giat). Mereka membeli karena 

kebiasaan. Dengan kata lain, faktor situasional merupakan alasan 

utama untuk membeli. Pembeli ini merasakan derajat kepuasan dengan 

perusahaan atau setidaknya tidak kecewa. Loyalitas demikian paling 

tipikal bagi produkyang sering dipakai. Mereka siap beralih ke produk 

atau layanan pesaing (switching) apabila produ atau layanan pesaing 

tersebut dirasakn lebih bermanfaat. Perusahaan mungkin merubah 

loyalitas lembam ke loyalitas yang lebih tinggi dengan menggaet 

pelanggan dan meningkatkan diferensial positif terhadap produkatau 

layanan versus altematif yang ada. 

3) Loyalitas Laten (Latent /oyality) 

Pelanggan yang mempunyai sikap kecintaan terhadp produk atau 

layanan relatif tinggi namun tingkat pembelian ulangnya rendah, maka 

pelanggan semacam ini mempunyai tipe loyalitas laten. Bila pelanggan 

bertipe loyalitas laten, maka pengeruh situasional lebih menentukan 

pembelian ulang daripada pengaruh sikap. Misalnya : saya sangat suka 



19  

masakan Cina dan ada restoran Cina di sekitar saya. Akan tetapi 

karena istri saya kurang suka masakan Cina, maka saya berlangganan 

masakan Cina kadang-kadang saja dan kami berdua memilih pergi ke 

restoran di mana kami bisa menikmati bersama. 

4) Loyalitas Tinggi (Premium loyality) 

Loyalitas tinggi terjadi apabila tingkat kecintaan terhadap produk atau 

layanan maupun tingkat pembelian ulangnya tinggi. Loyalitas 

semacam ini sangat dibutuhkan bagi semua perusahaan. Pelanggan 

yang mempunyai loyalitas semacam ini tidak akan beralih pada produk 

atau layanan yang dihasilkan oleh perusahaan lain. Mereka akan 

menunjukkan kekebalannya terhadap promosi produk atau layanan 

perusahaan lain. Pelanggan ini akan menjadi pendukung yang sangat 

vokal bagi produk atau layanan yang dihasilkan oleh perusahaan dan 

akan senantiasa memberitahukan produk atau layanan itu kepada orang 

lain (Griffin, 1995 : 22 - 24) 

Akhirnya Griffin ( 1995 3 1 )  menyatakan bahwa seorang 

pelanggan yang loyal maka ia akan : 

(a) melakukan pembelian ulang atas barang atau jasa yang secara 

um um ia beli, (b) membeli barang atau jasa sejenis maupun barang 

atau jasa yang lain, (c) ia akan menghubungi/memberitahu pihak 

lain, dan (d) ia akan menunjukkan kekebalannya terhadap pengaruh 

persaingan (promosi perusahaan lain) 

Menurut pendapat Griffin di atas jelas bahwa seorang pelanggan 

yang loyal maka ia akan melakukan pembelian ulang atas barang atau jasa 

yang biasanya ia beli, bahkan ia akan membeli barang atau jasa sejenis 

I 






















































































































































