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Abstrak
[bookmark: _GoBack]
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kepuasan sebagai mediasi (intervening) pada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat. Pengambilan sampel dengan motode purposive sampling. Ukuran sample sebanyak 138 orang. Tehnik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda, regresi linear sederhana, dan regresi linear bertingkat. Temuan menunjukkan bahwa semua hipotesis didukung. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas penumpang kereta api di Kota Padang, 2) Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api di Kota Padang, 3) Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api di Kota Padang, 4) kepuasan tidak sepenuhnya memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen,hal ini dibuktikan  dengan adanya pengaruh langsung kepuasan kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini konsisten dengan temuan sebelumnya. Kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi loyalitas konsumen baik secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan.
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Abstract

This research aimed to analysis the role of consumer satisfaction in mediating the influences of servive quality and price on consumer loyalty. The population in this study are all consumers of PT. Kereta Api Indonesia (Persero) divition regional two (II) of Sumatera Barat. The sample was taken with purposive sampling method. The number of the sampling was 138 respondens. The data analysis technique was used multiple regression, single regression, and hirarcy regression. Finding indicate that all of the hypotheses are supported. The Shows is: 1) The  service quality and price significantly to the influence consumer loyalty of train in the Padang city, 3) The  service quality and price significantly to the influence consumer satisfaction of train in the Padang city, 3) The  satisfaction significantly to the influence consumer loyalty of train in the Padang city ,4) Satisfaction does not fully mediate the influence of service quality and price on consumer loyalty. The existence of direct influence of service quality and price on consumer loyalty shows this evidence. There results are consisten with previous findings. Service quality and price influence the consumer loyalty both directly and indirectly through satrisfactrion.

Key Word: Service quality, Price, Satisfaction, Consumer Loyalty.


ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN  HARGA TERHADAP LOYALITAS PENUMPANG KERETA API  DENGAN KEPUASAN SEBAGAI  INTERVENING VARIABEL .     (Studi Kasus Pada Penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi  Regional II Sumatera Barat)     Ali Nahri Rangkuti . 1   Ice Kamela, S.E . , M . M . 1  Zeshasina Rosha, S.E . , M . Si. 1   1 Jurusan   Manajemen ,   Fakultas   Ekonomi   UniversitasBung Hatta   e - m ail: ganggangbiru_alinahry@yahoo.co.id , icekamela@yahoo.com , zeshasina@yahoo.com     Abstr ak     Penelitia n ini bertujuan untuk menganalisis   pe ran kepuasan sebagai mediasi  ( intervening ) pada pengaruh  kualitas pelayanan dan harga   terhadap loyalitas  konsumen .  P opulasi dalam penelitian  ini adalah keseluruhan penumpang PT. Kereta  Api Indonesia  (Persero) Di visi Regional II Sumatera Barat .  P engambilan  sampel  dengan motode  purposive sampling .  Ukuran sample seba nyak 138 orang. Tehnik  analisis  data yang digunakan adalah regresi  linear  berganda, regresi   linear  s ederhana, dan regresi  linear  bertingkat.  T emuan  menunjukkan bahwa semua  hipotesis didukung.  Hasil penelitian ini men unjukkan bahwa: 1)  Kualitas pelay anan  dan harga  berpengaruh positif   dan  signifikan terhadap loyalitas penum pang kereta  api di Kota Padang ,   2 )  Kualitas pelayanan  dan harga  berpengaruh positif  dan   signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api di Kota Padang,   3 )  Harga  berpengaruh positif  dan  signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api di Kota  Padang,  4 )  kepuasan tidak sepenuhnya memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan  harga terhadap loyalitas konsumen,hal ini dibuktikan  dengan adanya pengaruh  langsung kepuasan kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalit as konsumen.  H asil  ini konsisten dengan temuan sebelumnya.  K ualitas  pelayanan dan harga  mempengaruhi  loyalitas konsumen   baik secara langsung maupun tidak langsung  melalui kepuasan.     Keyword:  Kualitas pelayanan ,  Harga ,   Kepuasan ,   Loyalitas  konsumen         

