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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI 

KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI  

( Studi Kasus pada Penumpang Kereta Api Kelas Eksekutif Argo 

Sindoro PT KAI DAOP IV Semarang ). 

  ABSTRAK  

 

Masyarakat pada zaman sekarang seringkali mencari sarana transportasi 

yang cepat, efisien, dan nyaman  untuk berpergian dari satu tempat ke tempat 

lainnya. Salah satu dari jenis transportasi yang cocok dengan apa yang sudah 

disebutkan tadi ialah kereta api dan PT. Kereta Api Indonesia terutama pada 

DAOP IV Semarang sudah menawarkan kereta kelas eksekutif kepada para 

pelanggannya yang ingin merasakan kenyamanannya, dan produk kereta tersebut 

bernama Argo Sindoro. Argo Sindoro sendiri adalah usaha dari PT. KAI DAOP 

IV Semarang untuk mendorong kepuasan konsumen dan juga loyalitas pelanggan.  

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari harga 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. 

Tipe penelitian ini menggunakan tipe explanatory research. Teknik sampling 

menggunakan teknik purposive sampling. Populasi dari penelitian ini adalah 

penumpang kereta Argo Sindoro. Data di analisis menggunakan SPSS 21.0 for 

Windows. 

 

Hasil dan pembahasan menunjukkan jika variabel harga dan kualitas 

pelayanan memiliki kategorisasi yang baik, kepuasan konsumen memiliki 

kategorisasi puas serta loyalitas pelanggan memiliki kategorisasi loyal. Terdapat 

pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t hitung (6,181) > t 

tabel (1,984), terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas dengan nilai t hitung 

(6,680) > t tabel (1,984), terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dengan nilai t hitung (5,053) > t tabel (1,984), terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan t hitung (5,042) > t tabel 

(1,984), terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan 

dengan nilai t hitung (5,517) > t tabel (1,984). Dalam hal uji F, harga dan kualitas 

pelayanan telah terbukti dengan hasil F hitung (22,5) > F tabel (3,09). 

Berdasarkan uji sobel dan uji mediasi, terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas 

melalui kepuasan dengan t hitung (2,77) > t tabel (1,984), dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan dengan t hitung (3,72) > t tabel (1,984). 

Saran dalam penelitian ini adalah KA kelas eksekutif Argo Sindoro untuk 

dapat menyesuaikan harga, meningkatkan kualitas pelayanan serta rasa kepuasan 

konsumen sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 

Pelanggan 
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   THE EFFECT OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AS  MEDIATING 

VARIABLE 

(Study Case on Argo Sindoro Executive Train Class Passenger PT KAI Daop 

IV Semarang) 

 ABSTRACT 

 
People nowadays always looking out for the fast, efficient and comfortable 

transportation to travel from one place to other. One of the transportation that 

matched with the criteria already being mentioned is railway transportation and 

PT Kereta Api Indonesia especially in DAOP IV Semarang has already offered an 

executive class train for the passenger who wants to feel the comfort, and the 

product name is Argo Sindoro. The argo sindoro is an effort from PT KAI DAOP 

IV Semarang to boost customer satisfaction and customer loyalty.  

 

The aims of this study is to identify the effects of price and service quality 

to customer loyalty through customer satisfaction. The type of this research is 

explanatory research. Sampling techniques using purposive and accidental 

sampling. Population of this research is the passengers of Argo Sindoro train. The 

data was analyzed using SPSS 21.0 for Windows. 

 

  The results show that the price variable and service qualities have good 

categorization, customer satisfaction has satisfied categorization and customer 

loyalty has loyal categorization. There is the effect of price on consumer 

satisfaction with the value of t arithmetic (6.181) > t table (1.984), there is the 

effect of price on loyalty with the value of t arithmetic (6.680) > t table (1.984), 

there is the effect of service quality on customer satisfaction with t arithmetic 

(5,053) > t table (1,984), there is the effect of service quality on customer loyalty 

with t arithmetic (5,042) > t table (1,984), there is an influence of customer 

satisfaction on customer loyalty with the value of t arithmetic (5,517) > t table 

(1,984) . In the case of the F test, the price and quality of service has been proven 

with the results of F arithmetic (22.5) > F table (3.09). Based on the sobel test 

and mediation test, there is an effect of price on loyalty through satisfaction with t 

count (2.77) > t table (1.984), and service quality on loyalty through satisfaction 

with t arithmetic (3.72 ) > t table (1,984) . 

 

 Suggestions in this research are Argo Sindoro excecutive train to be 

able to adjust prices, improve service quality and a sense of customer satisfaction 

so as to increase customer loyalty. 

 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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