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ABSTRACK

Blora Jaya trains in 2015 to 2018 have decreased the number of
passengers. This condition is inversely proportional to the total increase in
passengers that occurred in PT Kereta Api Indonesia IV Operational Area
Semarang. So far, PT KAI has continued to develop a marketing strategy that is
oriented to customer satisfaction, one of which is applied to the Blora Jaya train.
However, on the other hand, passengers experienced a decline and there were still
complaints from passengers. So that this study wants to analyze using the theory
of consumer behavior and experiential marketing. In this study we will use service
quality (X1), customer value (X2), and experiential marketing (X3) to measure
the influence of Blora Jaya ticket repurchase (Y2) decisions with customer

satisfaction (Y1) as an intervening variable.

The technique used in this study is purposive sampling, namely consumers
who have already traveled using Blora Jaya train more than once. Data collection
by distributing questionnaires. The sample in this study was 178 respondents. The
analysis technique used in this study uses the Analysis of Structural Equation
Modeling (SEM) with the AMOS 24 program.

The results showed that service quality, customer value and experiential
marketing had a positive and significant effect on customer satisfaction.
Furthermore, customer satisfaction also has a positive and significant effect on
repurchase decisions.

Keywords: service quality, customer value, experiential marketing, customer

satisfaction, repurchase decisions, Blora Jaya train.
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ABSTRAK

Kereta api Blora Jaya pada tahun 2015 hingga 2018 mengalami penurunan
jumlah penumpang. Kondisi ini berbanding terbalik dengan kenaikan penumpang
secara total yang terjadi di PT Kereta Api Indonesia Daerah Operasional IV
Semarang. Selama ini PT KAI terus mengembangkan strategi pemasaran yang
berorientasi pada kepuasan konsumen dengan salah satunnya diterapkan pada
kereta api Blora Jaya. Namun disisi lain penumpang mengalami penurunan dan
masih terdapat keluhan dari penumpang. Sehingga pada penelitian ini ingin
menganalisa dengan menggunakan teori perilaku konsumen dan experiental
marketing. Pada penelitian ini akan menggunakan variabel kualitas layanan (Xz1),
nilai pelanggan (X2), dan experiental marketing (X3) untuk mengukur pengaruh
terhadap keputusan pembelian ulang (Y2) tiket Blora Jaya dengan kepuasan
konsumen (Y1) sebagai variabel intervening.

Teknik yang digunakan pada penelitian ini yaitu purposive sampling, yaitu
konsumen yang sudah pernah melakukan perjalanan menggunakan kereta api
Blora Jaya lebih dari satu kali. Pengumpulan data dengan menyebar kuesioner.
Sampel pada penelitian ini sebanyak 178 responden. Teknik analisa yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan Analisis Structural Equation
Modelling (SEM) dengan program AMOS 24.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, nilai pelanggan dan
experiental marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Selanjutnya kepuasan konsumen juga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap keputusan pembelian ulang.

Kata Kunci: kualitas layanan, nilai pelanggan, experiental marketing,
kepuasan konsumen, keputusan pembelian ulang, kereta api

Blora Jaya.
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BAB 1

Pendahuluan
1.1  Latar Belakang

Globalisasi saat ini membawa pengaruh besar bagi semua negara-negara di
dunia. Pada masa globalisasi yang terjadi di Indonesia saat ini, globalisasi
memberikan dampak bahwa semakin berkembangnya kehidupan penduduknya
yang pesat dan padat dengan di iringi kondisi aktifitas dan mobilitas yang tinggi.
Sehingga hal tersebut menyebabkan aspek transportasi merupakan kebutuhan

yang tidak dapat dipisahkan dalam kehidupan masyarakat. (Nasution, 1996)

Indonesia juga menjadi negara yang memiliki jumlah penduduk terbanyak
ke empat di dunia hingga saat ini. Menurut data Badan Pusat Statistika pada tahun
2017 penduduk Indonesia kurang lebih berjumlah 262 juta jiwa. Selain itu kondisi
geografis Indonesia yang berbentuk pulau-pulau juga mendorong penggunaan
transportasi umum. Hal tersebut juga mendorong bahwa masyarakat sangat
membutuhkan adanya transportasi untuk menjangkau ke tempat tempat tertentu.
Situasi ini mengindikasikan bahwa permintaan produk jasa di bidang transportasi
oleh masyarakat saat ini memang besar. Situasi seperti ini juga membuka para

investor untuk menanamkan modal pribadinya pada bidang transportasi umum.

Persaingan bisnis transportasi saat ini semakin ketat baik di darat, laut, dan
udara. Pada situasi persaingan pada sektor transportasi saat ini, aspek pelayanan
terhadap penumpang menjadi perhatian utama dan harus dikelola secara baik oleh
perusahaan. Perusahaan transportasi membutuhkan strategi untuk mendapatkan

penumpang baru dan dapat mempertahankan penumpang untuk menggunakan



jasanya kembali. Kemampuan untuk mengatur strategi dengan baik maka akan

menentukan hasilnya yang memuaskan.

Pendirian PT Kereta Api Indonesia (KAI) oleh pemerintah Indonesia
didasarkan pada amanat Undang — Undang Dasar 1945 yang mengatakan bahwa
negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk
memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik.
Perusahaan perkeretaapian Indonesia berdiri pertama kali pada tahun 1963. Pada
awalnya PT KAI melakukan monopoli terhadap pelayananan jasa transportasi
kereta api di Indonesia namun sejak ditetapkannya peraturan Undang-Undang
Nomor 23 Tahun 2007, dimana pihak swasta dan pemerintah daerah diberi
kesempatan untuk mengelola jasa angkutan kereta api di Indonesia sehingga
pengelolaan jasa angkutan kereta api di Indonesia tidak bersifat monopoli. Dalam
kurun waktu 2013 hingga 2017, masyarakat yang menggunakan jasa kereta api di
Indonesia terus mengalami peningkatan. Hal ini dibuktikan dengan data sebagai

berikut :



Gambar 1.1

JUMLAH PENUMPANG KERETA API DI
INDONESIA
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Sumber : PT KAI Daerah Operasional 1V Semarang, 2018

PT KAI semakin memperluas pasarnya dengan melakukan pembangunan
jaringan rel kereta api di Pulau Sulawesi. Dalam melakukan operasional kerjanya,
PT KAI membagi 4 Divisi Regional (Divre) di Pulau Sumatera dan 9 Daerah
Operasional (Daop) yang tersebar di Pulau Jawa. Salah satunya yang berada di
Pulau Jawa adalah Daop IV Semarang. Letak Daop IV yang berada di tengah-
tengah Pulau jawa ini menyebabkan lalu lintas kereta api yang melalui Daop IV

Semarang sangat padat. (PT KAI Daop IV Semarang)

Intensitas Penumpang di Daop IV Semarang sangat tinggi, kondisi ini
didukung oleh Kota Semarang yang merupakan Ibu Kota Provinsi Jawa Tengah
sekaligus pusat pendidikan di Provinsi Jawa Tengah. Dalam 5 tahun terakhir,
penumpang yang melakukan perjalanan melalui Daop 1V Semarang selalu

mengalami peningkatan. Hal ini dibuktikan dengan data sebagai berikut :




Gambar 1.2
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Sumber : PT KAI Daerah Operasional IV Semarang, 2018

Data penumpang kereta api diatas merupakan jumlah total penumpang
kereta api yang melakukan perjalanan melalui stasiun-stasiun di wilayah PT KAI
Daop IV Semarang. Berdasarkan data tersebut, pada tahun 2014 terjadi kenaikan
jumlah penumpang sebesar 38,3%. Kemudian pada tahun 2015 mengalami
kenaikan sebesar 12,1%. Jumlah penumpang kereta api kembali mengalami
kenaikan pada tahun 2016 sebesar 13,6%. dan terakhir pada tahun 2017 juga
mengalami kenaikan sebesar 13,7. Dalam kurun 5 tahun, kenaikan tertinggi terjadi

pada tahun 2014.

Sebagai penyedia jasa transportasi kereta api secara monopoli di
Indonesia, PT KAI tidak mengabaikan tentang kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa kereta api. PT KAI memiliki sebuah slogan yaitu “Kepuasan

Penumpang adalah Prioritas Kami”. PT KAI selalu berusaha meningkatkan



kualitas pelayanan dan invoasi terhadap sistem untuk mendukung
terselenggaranya pelayananan yang professional. Strategi tersebut menjadi salah
satu faktor penyebab terjadinya peningkatan penumpang oleh dalam waktu 5
tahun terakhir di PT KAI Daop IV Semarang. Strategi tersebut diterapkan kepada
seluruh rangkaian kereta api di Daop IV Semarang yang salah satunya yaitu kereta

api Blora Jaya.

Kereta api Blora Jaya melayani rute Stasiun Semarang Poncol — Cepu dan Cepu —
Semarang Poncol. Pada rute yang dilayani, kereta api Blora Jaya melalui 3
kabupaten/kota di Jawa Tengah, yaitu Kota Semarang, Kabupaten Grobogan,
Kabupaten Blora. Kereta api Blora Jaya melakukan perjalanan pulang pergi sekali
dalam setiap hari. Dimana jadwal kereta api Blora Jaya yaitu berangkat dari
stasiun Cepu pada pukul 05.00 WIB dan datang di stasiun Semarang Poncol pada
pukul 07.29 WIB. Sedangkan untuk keberangkatan dari stasiun Semarang Poncol
pada pukul 19.10 WIB dan datang di Stasiun Cepu pukul 21.34 WIB. Berdasarkan
jadwal tersebut, PT KAI Daop IV menerapkan kebijakan tersebut untuk
mengakomodasi penumpang lokal karena waktu keberangkatan kereta api sesuai
dengan waktu-waktu padat dimana masyarakat melakukan mobilitas baik bekerja,
sekolah maupun aktivitas lain di wilayah Daop 1V Semarang. Namun kebijakan
yang sudah diterapkan pada kereta api Blora Jaya oleh PT KAI Daop IV
Semarang tidak berjalan sesuai harapan. Harapan PT KAI penumpang yang
menggunakan kereta api Blora Jaya akan selalu meningkat pada setiap tahunnya.
Namun kereta api Blora Jaya mengalami penurunan jumlah penumpang pada

tahun 2015 hingga 2018. Hal ini dibuktikan dengan data sebagai berikut :



Gambar 1.3
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Berdasarkan data tersebut, menunjukkan bahwa pada tahun 2016 kereta

api Blora Jaya mengalami penurunan sebesar 10,2 %, kemudian pada tahun 2017

kembali mengalami penurunan sebesar 20,2 %, dan terakhir pada 2018 terjadi

penurunan sebesar 9,2 %. penurunan terbesar terjadi pada tahun 2017. Kondisi

tersebut mengindikasikan bahwa penumpang tidak menggunakan kembali kereta

api Blora Jaya.

Kondisi penurunan jumlah penumpang pada kereta api Blora Jaya ini juga

disertai dengan diterimanya jumlah keluhan penumpang yang telah menggunakan

jasa kereta api Blora Jaya dan diterima oleh PT KAI Daop IV Semarang.

Terdapatnya keluhan dari pelanggan ini merupakan indikasi bahwa beberapa

penumpang tidak puas terhadap kereta api Blora Jaya. diterimanya data keluhan

ini dibuktikan dengan data sebagai berikut :




Tabel 1.1
DATA KELUHAN PENUMPANG
NO Jenis Keluhan Jumlah
1 Pelayanan Tiket Online 3
2 Keramahan Pegawai 1
3 Fasilitas Pada Kereta Api 1
4 Kesesuaian Jadwal -
5 Kemudahan Mendapat Informasi 1

Sumber : PT KAI Daerah Operasional 1V Semarang, 2018

adanya keluhan dari penumpang kereta api Blora Jaya pada PT KAI Daop
IV Semarang ini merupakan hal yang berbahaya jika tidak segera diperbaiki oleh
perusahaan. Data keluhan terbanyak yang diterima oleh PT KAI yaitu keluhan
mengenai sistem tiket online. mayoritas pengirim keluhan yaitu mengeluhkan
bahwa daftar tiket kereta api Blora Jaya sering hilang dari apliaksi. Sehingga
calon penumpang akan merasakan kesulitan. Kedua yaitu oknum pegawai kereta
api yang kurang ramah terhadap penumpang dan fasilitas kereta api yang tidak
dapat digunakan dengan baik. Jika kondisi tersebut tidak segera diperbaiki maka
penumpang tidak akan merasakan kepuasan sehingga penumpang akan berpikir
dua kali untuk melakukan pembelian ulang. Pembelian ulang merupakan perilaku
pelanggan atas pengalaman melakukan pembelian sebelumnya yang didasarkan
oleh rasa puas. Jika pelanggan merasa puas atas pengalaman pembelian
sebelumnya maka pelanggan akan berpeluang membeli produk atau jasa tersebut
pada kesempatan berikutnya. (Kotler, 2013). Hal ini ditegaskan oleh Schiffman
dan Kanuk (2008) bahwa pembelian ulang menandakan jika produk atau jasa
tersebut telah memenuhi persetujuan dengan pelanggan dan pelanggan bersedia

untuk menggunakannya kembali. Apabila konsumen melakukan penggunaan



ulang, maka dapat diindikasikan bahwa konsumen tersebut mengalami kepuasan
atas harapan yang diinginkan dalam menggunakan jasa transportasi KA Blora

Jaya.

Kotler dan Amstrong (2001:50) Kepuasan pelanggan merupakan tingkat
dari perasaan seseorang setelah membandingkan Kkinerja yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja sesuai atau melebihi harapannya
maka mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila Kinerja tidak sesuai harapan
mereka akan kecewa. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Bhuwana
dengan menguji pengaruh variabel kepuasan pelanggan terhadap pembelian ulang

menghasilkan bahwa keduanya berpengaruh positif dan signifikan.

Kepuasan dapat disebabkan oleh beberapa hal, salah tiganya yaitu karena
kualitas layanan, nilai pelanggan, dan experiental marketing. Kualitas pelayanan
menurut  Barbot (2006) merupakan persepsi konsumen dalam waktu jangka
panjang dan merupakan hasil evaluasi kognitif jasa transfer. Pada Kereta Api
Blora Jaya, kualitas pelayanan selalu ditingkatkan, yaitu salah duanya dengan
menambah pegawai keamanan dalam kereta api untuk menjaga keamanan
penumpang serta menggunakan kereta api kelas ekonomi AC meskipun sebagai
kereta api lokal. Calon penumpang KA Blora Jaya dapat melakukan pemesanan
tiket kereta api sejak 90 hari sebelum jadwal keberangkatan. Pemesanan dapat
dilakukan melalui sistem online maupun offline. Berdasarkan penelitian yang
telah dilakukan oleh (lkasari, 2013) dengan menguji pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan menghasilkan bahwa keduanya

berpengaruh positif dan signifikan.



Nilai pelanggan menurut Tjiptono (2008) adalah kualitas yang di
persepsikan pasar dan disesuaikan dengan harga relative perusahaan. Nilai
pelanggan merupakan ikatan emosional yang berhubungan antara pelanggan dan
perusahaan ketika konsumen telah menggunakan jasa atau produk dari perusahaan

tersebut dan produk atau jasa tersebut bersangkutan memberikan nilai tambah.

PT Kereta Api Indonesia telah menetapkan kebijakan dalam menentukan
harga tiket pada kereta api. Kebijakan tersebut dibagi menjadi yaitu harga tiket
ditetapkan secara flat dan harga tiket sesuai jarak tempuh penumpang. Kereta api
Blora Jaya merupakan salah satu yang menggunakan kebijakan dengan
menetapkan harga tiket sesuai dengan jarak tempuh penumpang. harga tiket
terendah sebesar Rp. 35.000 serta tertinggi sebesar Rp. 50.000. meskipun
menerapkan tiket sesuai jarak tempuh, pelayanan yang diberikan kepada
penumpang jarak dekat maupun jarak jauh sama saja. Sehingga penumpang
diharapkan akan merasakan harga tiket yang sesuai dan sebanding dengan jarak
tempuh serta pelayanan yang diberikan oleh PT Kereta Api DAOP IV Semarang.
Berdasarkan Penelitian yang telah dilakukan oleh (Ikasari, 2013) dengan menguji
pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan menghasilkan

bahwa keduanya berpengaruh positif dan signifikan.

Experiental marketing menurut Kertajaya (2006) merupakan sebuah strategi
pemasaran yang bertujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen sehingga
menjadi loyal dengan menyentuh emosi dan feeling yang baik terhadap produk
atau jasa. Persaingan bidang transportasi darat saat ini sangat ketat. Agar
penumpang setia dalam menggunakan jasa kereta api Blora Jaya maka penyedia

harus memberikan konsep yang dapat memberikan kesan baik setelah
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menggunakan kereta api Blora Jaya sehingga penumpang berpotensi untuk
menggunakan jasa kereta api Blora Jaya kembali. pada saat ini PT Kereta Api
DAOP IV Semarang berusaha meningkatkan kepuasan penumpangnya dengan
konsep Experiental marketing. Salah tiganya yang diterapkan oleh PT KAI pada
kereta api Blora Jaya dapat ditunjukkan dengan selalu dijaganya kebersihan dalam
kereta selama perjalanan dengan menugaskan petugas kebersihan pada setiap
perjalanan. Yang kedua pada kereta api Blora Jaya telah dipasang audio maupun
media yang dapat dimanfaatkan untuk menginformasikan informasi penting bagi
penumpang selama perjalanan serta yang ketiga kereta api Blora Jaya telah
menggunakan kereta api ekonomi tahun 2016 dimana kereta tersebut merupakan

kereta dengan desain dan interior kelas ekonomi terbaru.

Berdasarkan Penelitian yang telah dilakukan oleh (Ronald, 2014) dengan
menguji pengaruh variabel experiental marketing terhadap kepuasan pelanggan

menghasilkan bahwa keduanya berpengaruh positif dan signifikan.

Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti akan melakukan penelitian
dengan judul “Analisa Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan dan
Experiental Marketing terhadap Pembelian Tiket Ulang Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (studi kasus pada Kereta Api Blora

Jaya).

1.2 Perumusan Masalah

PT KAI Daop IV Semarang pada tiap tahunnya telah melakukan berbagai
strategi pemasaran untuk meningkatkankan jumlah penumpang. Strategi yang

diterapkan bertujuan untuk menarik penumpang baru dan mempertahankan
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penumpang lama. Strategi yang sudah dilakukan PT KAI berupa meningkatkan
kualitas layanan, memenuhi ekspetasi penumpang dengan menyesuaikan harga
dengan jasa yang diberikan, serta berusaha melakukan strategi yang menyentuh
emosional para penumpang dengan menerapkan diskon di hari tertentu serta
mendesain interior pada kereta api Blora Jaya. Namun penerapan strategi tidak
maksimal hal ini didasarkan oleh data jumlah penumpang kereta api Blora Jaya
pada periode tahun 2015 hingga 2019 selalu mengalami penurunan dan disertai
dengan adanya keluhan penumpang pada kereta api Blora Jaya antara lain berupa
kesulitan mengakses tiket online, keramahan pegawai dan kurangnya informasi
saat perjalanan. Perusahaan harus tanggap terhadap permasalahan yang terjadi
pada kereta api Blora Jaya. Dari rumusan masalah di atas, akan menimbulkan

pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan?

2. Apakah terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap  kepuasan
pelanggan?

3. Apakah terdapat pengaruh experiental marketing terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap pembelian

ulang tiket kereta api Blora Jaya?
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1.3 Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dengan melakukan penelitian ini, peneliti akan membahas kualitas
layanan, nilai pelanggan dan experiental marketing sebagai kebijakan yang perlu
dilakukan oleh PT. Kereta Api Indonesia Daerah Operasional 1V Semarang untuk
mempertahankan para penumpang agar menggunakan jasa kereta api Blora jaya
dengan meningkatkan kepuasan pelanggan, sebagai tujuan dalam penelitian
adalah:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan kereta api Blora Jaya
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan kereta api Blora Jaya
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara experiental
marketing terhadap kepuasan pelanggan kereta api Blora jaya
4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen
dengan keputusan pembelian tiket ulang.
1.3.2 Kegunaan Penelitian
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan bebeapa

manfaat bagi :

a. Bagi Peneliti
Bermanfaat untuk mengetahui secara terperinci dan menambah
wawasan mengenai dunia pemasaran jasa khususnya mengenai
pengaruh kualitas pelayanan, nilai pelanggan, dan experiental

marketing melalui kepuasan pelanggan terhadap pembelian ulang oleh
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pelanggan yang didasarkan pada pengetahuan yang diperoleh pada
kuliah.
b. Bagi Perusahaan
Pada penelitian ini peneliti ingin memberikan saran untuk
perusahaan terhadap strategi yang sudah perusahaan terapkan pada
kereta api Blora Jaya. Penelitian ini akan menghasilkan saran
mengenai kualitas layanan, nilai pelanggan, experiental marketing
untuk membentuk kepuasan konsumen dengan tujuan untuk
meningkatkan penjualan tiket kereta api Blora Jaya.
c. Bagi Pihak Akademis
Penelitian ini dapat memberikan kontribusi untuk menambah
referensi penelitian dan wawasan di lingkungan kampus Universitas
Diponegoro khususnya yang berkaitan dengan keputusan pembelian
ulang tiket kereta api.

1.4 Sistematika Penulisan

Pada penelitian ini sistematika penulisan digunakan untuk memudahkan
memahami isi dari skripsi ini. Sistematika penulisan pada skripsi ini sebagai

berikut:

BAB | :Pendahuluan

Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il : Tinjauan Pustaka
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Pada bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terdahulu,

kerangka pemikiran, dan hipotesis.

BAB |11 : Metode Penelitian

Pada bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional,
jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data,

dan metode analisis data.

BAB 1V : Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini berisi tentang deskripsi obyek penelitian, hasil analisi data,

pengujian hipotesis, dan pembahasan.

BAB V : Penutup

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan, dan saran.



