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Abstrak: Penelitian ini dengan tujuan guna mengetahui serta melakukan analisis 

pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas dengan kepuasan 

selaku variabel mediasi pada Kereta Api KAI di kota Padang. Penelitian ini yakni 

penelitian kuantitatif serta menerapkan data primer yang didapatkan dari 

kuisioner. Populasi penelitian ini yakni semua penumpang kereta api yang 

menggunakan layanan transportasi kereta api KAI di kota Padang yang sudah 

dinyatakan dengan pasti jumlahnya. Teknik pengambilan sampel yakni purposive 

sampling dengan total sampel yakni 229 responden. Metode analisis data 

menerapkan Partia Least Square (PLS). Hasil dari penelitian ini menerangkan 

bahwasanya customer relationship management membawa pengaruh positif 

terhadap loyalitas Kereta Api KAI di kota Padang, bahwasanya customer 

relationship management membawa pengaruh positif terhadap kepuasan Kereta 

Api KAI di kota Padang, bahwasanya customer relationship management 

membawa pengaruh positif terhadap loyalitas dengan kepuasan selaku variable 

mediasi pada Kereta Api KAI di kota Padang. 

 

Kata Kunci: Customer relationship management,kepuasan dan loyalitas 

 

Abstract: This study aims to determine and analyze the effect of customer 

relationship management on loyalty with satisfaction as a mediating variable on 

KAI Trains in the city of Padang. This research is a quantitative research and 

uses primary data obtained from questionnaires. The population of this study is 

all train passengers who use KAI's rail transportation services in the city of 

Padang whose number is known with certainty. The sampling technique was 

purposive sampling with a total sample of 229 respondents. The data analysis 

method uses Partia Least Square (PLS). The results of this study indicate that 

customer relationship management has a positive effect on the loyalty of the KAI 

Railways in the city of Padang, that customer relationship management has a 

positive effect on the satisfaction of the KAI Railways in the city of Padang, that 

customer relationship management has a positive effect on loyalty with 

satisfaction as a mediating variable on the Train KAI fire in the city of Padang. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Di zaman sekarang, semakin banyak orang yang mengenakan transportasi 

selaku sarana untuk bepergian guna aktivitas sehari-hari, yang mencakup 

transportasi umum dan pribadi. Kereta api yakni transportasi yang banyak dicari 

di kota Padang. Saat ini, warga Padang sangat bergantung pada sistem kereta api 

serta angkutan umum dalam kota. 

Pendirian kereta api di Sumatera Barat dimulai pada masa penjajahan 

Belanda, dimulai pada tahun 1887. Pada tahun itu, kereta api digunakan untuk 

mengangkut biji kopi yang ditanam secara paksa dari daerah pedalaman Sumatera 

Barat, termasuk Bukittinggi, Payakumbuh dan Pasaman, ke Padang, dengan 

maksud untuk selanjutnya diekspor ke Eropa. Puncak industri perkeretaapian di 

Sumatera Barat dimulai pada akhir abad ke-19 dan berlangsung hingga 

pertengahan abad ke-20. Kereta api berfungsi sebagai moda transportasi barang 

dan bentuk angkutan massal. Ruas kereta api yang masih ada, yang membentang 

sepanjang 52 kilometer, menghubungkan Padang dan Pariaman dan terus 

beroperasi secara reguler, terutama melayani kebutuhan transportasi wisata, dan 

kereta barang yang digunakan pengangkut barang berupa semen dari pabrik 

semen padang menuju ke stasiun bukit putus di kawasan pelabuhan teluk bayur. 

Seiring dengan berjalanya waktu masyarakat yang berminat untuk menaiki kereta 

api pun meningkat. Maka jadwal keberangkatan kereta pun bertambah 

(www.sumbar.antaranews.com).
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Melihat hal itu, tentu saja berbagai macam cara akan dikerjakan oleh 

perusahaan untuk mengkomunikasikan pelayanan jasa kepada pelanggan kereta 

api sehingga pelanggan tertarik untuk memakai jasanya tersebut. Oleh sebab itu 

perusahaan perlu mencari solusi agar pelanggan tetap bertahan menggunkan 

kereta api sebagai transportasi umum dengan menmberikan kepuasan pelanggan 

agar pelanggan menjadi loyal. 

Loyalitas di antara pelanggan ditunjukkan dengan penggunaan produk 

ataupun layanan yang disediakan oleh perusahaan tertentu secara konsisten dan 

berkelanjutan. Loyalitas berfungsi selaku landasan yang kuat bagi perusahaan dan 

juga menandakan ekspansi prospektif di periode mendatang (Widyawati, 2008). 

Sesuai pernyataan Muhari (2012), konsep loyalitas pelanggan dapat 

dipahami selaku kecenderungan pelanggan untuk secara konsisten membeli 

produk ataupun jasa yang sama pada beberapa kesempatan. Loyalitas pelanggan 

terkait erat dengan tingkat kepuasan yang dialami oleh pelanggan tersebut. Ada 

korelasi positif antara tingkat kepuasan pelanggan pada kereta api dan loyalitas 

pelanggan di kalangan penumpang kereta api, karena kepuasan yang dirasakan 

pelanggan memainkan peran penting dalam menumbuhkan loyalitas.. 

Sesuai pernyataan Cengiz (2010), bahwasanya kepuasan pelanggan yakni 

sebuah konsep abstrak yang mana tingkat kepuasan yang dialami oleh individu 

dapat berbeda tergantung pada produk ataupun layanan tertentu, serta serangkaian 

harapan mereka. Tingkat kepuasan pelanggan cenderung meningkat ketika 

pelanggan menganggap perilaku penjual selama transaksi itu adil. 

Chinomona & Dubihlela (2014), dalam lanskap persaingan perusahaan 
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kontemporer, signifikansi kepuasan pelanggan memiliki peran penting. Kepuasan 

emosional pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman positif yang mereka temui 

dengan produk atau layanan tertentu. 

Kotler dan Amstrong (2008) menerangkan bahwasanya Sejumlah 

penelitian memperlihatkan korelasi positif antara peningkatan tingkat kepuasan 

pelanggan serta peningkatan loyalitas pelanggan, sehingga mengarah pada 

peningkatan kinerja perusahaan. Perusahaan yang cerdas berusaha untuk 

mencapai kepuasan pelanggan dengan berkomitmen untuk hanya memberikan apa 

yang mereka mampu, dan kemudian melampaui janji awal mereka. Pelanggan 

yang puas tidak hanya terlibat dalam pembelian berulang, tetapi juga menjelma 

menjadi "proclaim pelanggan pewarta" yang secara aktif berbagi pengalaman 

positif mengenai produk ataupun layanan dengan orang lain. 

Kebutuhan akan alat transportasi tidak hanya mencakup kebutuhan 

distribusi kebutuhan pembangunan yang efisien, tetapi juga kebutuhan akan 

kenyamanan, keamanan, dan kelancaran transportasi. Faktor-faktor ini 

memainkan peran penting dalam memfasilitasi implementasi inisiatif 

pembangunan di berbagai sektor, seperti industri, perdagangan, pariwisata, dan 

pendidikan, sehingga memastikan aksesibilitas yang luas di seluruh negeri. 

Namun demikian, jika proliferasi moda transportasi dalam kaitannya dengan 

pekerjaan dan pendidikan menjadi tidak diatur, hal itu dapat mengakibatkan 

kelangkaan kendaraan di jalan raya perkotaan, sehingga memicu kemacetan lalu 

lintas (leonardus baskoro, 2013). 

Sesuai pernyataan Sugiyanto, (2005) menerangkan   bahwasanya Dalam hal laju 
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proliferasi kendaraan meningkat secara substansial, ketiadaan peraturan 

penggunaan yang ketat, terutama yang berkaitan dengan kendaraan milik pribadi, 

akan mengakibatkan tekanan pada kapasitas infrastruktur jalan untuk secara 

efektif menampung volume lalu lintas kendaraan. Jika infrastruktur jalan tidak 

mencukupi untuk menampung volume kendaraan, pasti akan menimbulkan 

masalah kemacetan lalu lintas. Saat ini, kemacetan lalu lintas menjadi masalah 

yang signifikan di hampir semua pusat kota provinsi, termasuk di Medan, Padang, 

Palembang, dan berbagai kota lain yang berada di luar wilayah Sumatera. 

Namun dapat dilihat pada saat ini penumpang kereta api di kota Padang 

mengalami penurunan penumpang karena transportasi umum, terdapat banyak 

pilihan hemat biaya yang tidak hanya mengoptimalkan efisiensi waktu tetapi juga 

fasilitas yang sangat baik pada bidang transportasi umum. Dapat dilihat dari tabel 

bahwasanya total penumpang kereta api Padang belum terlalu banyak 

peminatnya. Berikut yakni data total penumpang Kereta Api di Kota Padang tahun 

2019-2021. 
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Tabel 1.1 

Realisasi Penumpang kereta api di kota Padang Tahun 2019-2021 

 

 

 

Bulan 

Volume lalu lintas kereta api penumpang dan jumlah 

penumpang di sumatera barat 

Kereta api (jumlah 

keberangkatan ) 

Penumpang (orang/person) 

2019 2020 2021 2019 2020 2021 

Januari 682 624 918 113 198 140 667 68 517 

Februari 616 754 885 98 458 125 619 65 594 

Maret 742 86 980 115 987 89 823 75 428 

April 840 624 960 132 545 15 983 66 281 

Mei 868 - 990 95 221 - 77 863 

Juni 840 - 960 172 538 - 87 939 

Juli 839 - 920 140 771 - 32 656 

Agustus 868 248 638 103 608 45 375 5 185 

September 972 240 780 100 762 34 996 11 401 

Oktober 988 248 806 110 187 40 103 29 030 

November 919 240 780 116 531 46 681 46 479 

Desember 972 248 806 175 128 56 262 76 454 

Tahunan 10 146 3 312 10 423 1 474 934 595 509 642 827 

Sumber: Badan pusat statistik kota Padang 

 

Bisa dilihat dari Tabel 1.1 bahwasanya ketika tahun 2019-2021 jumlah 

penumpang kereta api mengalami fluktuasi terlebih pada tahun 2021. Dari bulan 

Januari sampai bulan juni mengalami trend kenaikan jumlah penumpang, namun 

bulan Juli mengalami penurunan yakni 37% dan hal yang sama terjadi di bulan 

Agustus yang mengalami penurunan yang sangat signifikan. Dan pada bulan 

September sampai desember mengalami kenaikan lagi. 

Guna menyatakan gambaran terkait terkait loyalitas pelanggan masyarakat 

Kota Padang dengan memakai layanan jasa kereta api dilaksanakan survei awal 

kepada 30 responden dengan hasil yakni: 
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Tabel 1.2 

Data Survei Awal Transportasi Kereta Api Padang 2023 

 
No Pernyataan SS S N TS STS 

jml % Jml % Jml % Jml % Jml % 
1 Saya akan terus 

menggunakan 

layananjasa kereta 
api. 

2 6,6% 5 16% 8 26% 10 33% 5 16% 

2 Saya akan 

merekomendasika

n layanan jasa 

kerata api kepeda 

teman 
kenalan ataupun 
keluarga. 

6 20% 6 20% 8 26% 6 20% 4 13% 

3 Saya akan tetap 

menggunakan 

kereta api 

meskipunada 

transportasi 
umum lainya. 

2 6,6% 4 13% 6 20% 8 26% 10 33% 

4 Saya akan selalu 

Menceritakan hal- 

hal 
baik/positif 
tetanng 
pelayanan jasa 
kereta api 

1 3% 6 20% 5 16% 10 33% 8 26% 

Sumber: Survei awal 2023 

 

Berdasarkan survei awal yang diakukan terhadap 30 responden 

didapatkan bahwasanya responden menggunakan kereta api memberikan jawaban 

dengan kategori tidak setuju yakni 33% responden. merekomendasikan layanan 

jasa kerata api kepeda teman, kenalan ataupun keluarga responden menjawab 

yakni 26% ketegori netral. Tetap menggunakan kereta api meskipun ada 

transportasi umum lainya, menjawab 3 3 %  responden kategori sangat tidak 

setuju. Selalu menceritakan hal- hal baik/positif tetanng pelayanan jasa kereta 

api , yang menjawab 3% sangat tidak setuju. 
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Perihal ini memberikan fenomena bahwasanya loyalitas pelanggan pada 

pelayanan jasa kereta api masih rendah. Ini menandakan adanya masalah terhadap 

trategi untuk menarik pelanggan menggunakan layanan transportasi kereta api. 

Sehingga perusahaan perlu mencari solusi yang dapat menarik konsumen supaya 

menumbuhkan serta meningkatkan kepuasaan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan menggunkan strategi perusahaan unutk menjalin hubungan baik antara 

pelanggan pada penumpang kereta api. 

Customer Relationship Management yang digerakkan secara strategis 

memerlukan pembentukan kepuasan pelanggan dan hubungan jangka panjang 

melalui integrasi berbagai domain fungsional dalam organisasi, dengan tujuan 

akhir mencapai keunggulan kompetitif. Perusahaan menggunakan sistem (CRM) 

untuk secara efektif mengawasi dan mengelola informasi pelanggan individu. 

Selain itu, secara strategis mengelola "titik kontak pelanggan" untuk 

mengoptimalkan loyalitas pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) 

digunakan sebagai sarana untuk meningkatkan pemahaman tentang pelanggan, 

sehingga memungkinkan perusahaan untuk memberikan standar layanan 

pelanggan yang lebih tinggi dan membina hubungan yang lebih intim dengan 

klien mereka Supar, (2017). 

Tujuan utama CRM adalah menumbuhkan basis pelanggan setia. Pelanggan 

yang setia menguntungkan tidak hanya dalam hal keuntungan finansial, tetapi juga 

dalam hal membina reputasi merek yang menguntungkan untuk produk atau 

layanan yang disediakan. Oleh karena itu, pelanggan yang menunjukkan loyalitas 

merupakan aset yang signifikan bagi organisasi. Tujuan mendasar dari Customer 
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Relationship Management (CRM) tidak hanya terbatas pada penyediaan layanan, 

melainkan berasal dari pengakuan bahwa perusahaan memiliki data konsumen 

yang berharga, yang memerlukan peningkatan tingkat penyediaan layanan untuk 

menumbuhkan loyalitas pelanggan. 

Penulis tertarik melakukan sebuah penelitian empiris yang memiliki tujuan 

mengetahui Pengaruh costumer relationship management terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan ini yakni penelitian terdahulu yakni 

penelitian yang dikerjakan oleh Rudi dan Syariefful., (2022) yang mana objek 

penelitianya kedai kopi kafei. 

Dengan demikian, dari uraian diatas peneliti memiliki ketertarikan guna 

melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Relationship 

Manjament Terhadap Loyalitas yang di Mediasi Oleh Kepuasan Penumpang 

Kereta Api KAI di Kota Padang” 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah customer relationship management berpengaruh terhadap  

loyalitas pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang ? 

2. Apakah customer relationship management berpengaruh  terhadap      

kepuasan pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang ? 

3. Apakah kepuasan pelanggan  berpengaruh terhadap  loyalitas pelanggan  

Kereta Api KAI di Kota Padang ? 

4. Apakah customer relationship management berpengaruh terhadap 

loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan penumpang  Kereta Api KAI di 

Kota Padang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk membuktikan serta menganalisis pengaruh customer relationship 

management terhadap loyalitas penumpang Kereta Api KAI di Kota 

Padang? 

2. Untuk membuktikan serta menganalisis pengaruh customer relationship 

management terhadap  kepuasan penumpang Kereta Api KAI di Kota 

Padang? 

3. Untuk membuktikan serta menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan  

terhadap  loyalitas pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang? 

4. Untuk membuktikan serta menganalisis pengaruh customer relationship 

management t e r h a d a p  loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan  

penumpang Kereta Api KAI di Kota Padang? 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini yakni: 

1. Manfaat Teoritis, Hasil penelitian ini bisa digunakan untuk 

mengembangkan suatu bisnis tentang Customer Relationship Manajemen 

dalam Memediasi Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat selaku tambahan ataupun referensi untuk penelitian 

yang serupa serta juga bisa selaku bahan tambahan guna peneliti 

selanjutnya.  
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2. Manfaat praktis, kegiatan penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi yang signifikan, sehingga memberikan bantuan. Selain itu, 

penelitian ini dapat berfungsi sebagai referensi bagi pemasar yang ingin 

membuat keputusan strategi pemasaran yang selaras dengan kondisi 

pasar yang berlaku, sehingga meningkatkan efektivitas pemasaran dan 

mendorong keunggulan kompetitif. 

 


