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ABSTRAK

Sasmito, Setyo Budi, 2017. Pengaruh Faktor Kepercayaan, Kemudahan,
Keamanan, Efisiensi, Daya Tanggap, dan Komunikasi Informasi
Pembelian Tiket Online Terhadap Loyalitas Pembeli Tiket di PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi 7 Madiun (Studi Penelitian di
Stasiun Besar Madiun). Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Pembimbing (1) Titi Rapini, S.E.,
MM, (I1) Drs. Ec. Purwanto, MM.

Perusahaan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) memanfaatkan teknologi
informasi untuk mendukung layanannya dalam mengikuti persaingan yaitu
dengan adanya fitur reservasi online pada tiket perjalanan transportasi keretanya.
Kualitas layanan reservasi online ini diharapkan dapat menciptakan kepuasan
kepada penumpang dan menimbulkan loyalitas penumpang untuk terus kembali
menggunakan jasa transportasi kereta api. Penelitian ini bertujuan : mengetahui
seberapa besar pengaruh faktor kepercayaan, kemudahan, keamanan, efisiensi,
daya tanggap, dan komunikasi informasi terhadap loyalitas pembeli tiket di PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi 7 Madiun.

Metode dalam penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Dalam
penelitian ini data dikumpulkan melalui metode kuesioner terhadap 150 orang
responden pembeli tiket kereta api dengan mengunakan metode pengambilan
sampel teknik Tabachinik dan Fidel untuk mengetahui tanggapan responden
terhadap masing-masing variabel. Kemudian dilakukan analisis terhadap data-data
yang diperoleh berupa analisis kuantitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji
validitas dan reliabilitas, uji asumsiklasik, uji hipotesis lewat uji F dan uji t serta
uji analisis koefisien determinasi(R2). Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis regersi linear berganda yang berfungsi untuk membuktikan hipotesis
penelitian. Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas, dan uji
asumsi klasik diolah sehingga
menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut :

Y =-0,819 X1+ 0,043 X2+0,297 X3+ 0,271 X4+ 0,355 X5+ 0,601 Xs
Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa faktor kepercayaan
dan kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembeli tiket
kereta api. Sedangkan faktor keamanan, efisiensi, daya tanggap, dan komunikasi
informasi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pembeli tiket
kereta api. Kemudian melalui uji F dapat diketahui bahwa variabel kepercayaan,
kemudahan, keamanan, efisiensi, daya tanggap, dan komunikasi informasi
berpengaruh signifikan secara bersama - sama dalam loyalitas pelanggan. Angka
Adjusted R square sebesar 0,597 menunjukkan bahwa 59,7 persen variasi loyalitas
pelanggan bisa dijelaskan oleh keenam variabel independen yang digunakan
dalam persamaan regresi. Sedangkan sisanya sebesar 40,3 persen dijelaskan oleh
variabel lain diluar keenam variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Kata kunci : kepercayaan, kemudahan, keamanan, efisiensi, daya tanggap, dan
komunikasi informasi, loyalitas pelanggan
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