ABSTRAK

Andy Sumardi, Pengaruh Program Retensi Pelanggan terhadap
Loyalitas Penumpang Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-Jakarta
(Survei pada Penumpang yang Sering Menggunakan Kereta Api Argo Gede
Jurusan Bandung-Jakarta yang sedang berada di Stasiun Kereta Api Bandung), di
bawah bimbingan Dr. Kusnendi, M.Si. dan Lili Adi Wibowo S.S0s., S.Pd., MM.

Persaingan bebas dengan transportasi lain baik di darat, laut, maupun di
udara mengakibatkan PT. KA (Persero) mengalami penurunan jumlah penumpang
terutama pada Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-Jakarta. Penurunan
jumlah penumpang kereta api diduga akibat penumpang Kereta Api Argo Gede
Turusan Bandung-Jakarta kurang memiliki loyalitas.

Objek penelitian ini adalah program retensi pelanggan sebagai variabel
bebas (X) dan loyalitas penumpang Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-
Jakarta sebagai variabel terikat (). Penelitian ditujukan kepada penumpang yang
sering menggunakan Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-Jakarta yang
berada di Stasiun Kereta Api Bandung. Jenis penelitian ini termasuk jenis
penelitian deskriptif dan verifikatif, dengan menggunakan metode penelitian yang
survey explanatory dan menggunakan teknik penarikan sampel aksidental
sehingga diperoleh responden sebanyak 100 orang. Analisis data dilakukan
dengan analisis regresi linear sederhana.

Tanggapan responden terhadap pelaksanaan program tetensi pelanggan
PT. Kercta Api terutama pada program kekecewaan pelanggan dan progran
perpindahan pelanggan sudah cukup baik sedangkan tingkat loyalitas penumpang
Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-Jakarta cukup tinggi. Adapun pengarub
antara program retensi pelanggan terhadap loyalitas penumpang Kereta Api Argo
Gede Jurusan Bandung-Jakarta adalah sebesar 66,2%. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa semakin efektif program retensi pelanggan, maka semakin tinggi
tingkat loyalitas penumpang Kereta Api Argo Gede Jurusan Bandung-Jakarta.

PT. Kereta Api (Persero) hendaknya meningkatkan pelayanan dengan
memberikan respon yang positif dan cepat atas keluhan dan kritik dari penumpang
kereta api serta menjaga hubungan karyawan dengan penumpang. Selain itu, PT.
Kereta Api (Persero) juga diharapkan meningkatkan nilai yang diterima
penumpang kereta api dengan menetapkan tarif sesuai dengan pengorbanan yang
dikeluarkan oleh penumpang kereta apl.



Abstract

Andy Sumardi, The Influence of Customer Retention towards Argo
Gede Train Customers Loyalty in Destination Bandung-Jakarta (Survey to
train customers who often use Argo Gede train in destination Bandung-
Jakarta where in Stasiun Kereta Api Bandung around), under supervision of
Dr. Kusnendi, M.Si. and Lili Adi Wibowo S.Sos., S.Pd., MM.

Liberal competition with other transportation company either in land or in
the air transportation, cause the number of train customer decrease especially on
Argo Gede Train in destination from Bandung to Jakarta. The decresing of train
customer is predicted caused by the lack of Argo Gede train customers loyalty.

The object of these research are customer retention and Argo Gede train
customers loyalty. Customer retention is considered as independent variable and
Argo Gede train customers loyalty is considered as dependent variable. These
research is dedicated to customer as train passanger who often use Argo Gede
train in destination Bandung fo Jakarta where in Stasiun Kereta Api Bandung
around. The kind of these research is deskriptif and verifikatif which use survey
explanatory as the method and accidental sampling is used as sampling
lechnique, so that the number of sample of this research are 100 respondent.
Simple linear regression is used to analyze data because there’s only one
independent on this research.

The respond of respondent toward implementation of customer refention is
quite positif especially to cusiomer defection and customer migration and to level
of train customers loyalty is quite high. Based on the result of research, 66,2% of
frain customers loyalty is influenced by customer retention. So it can he
concluded that the more efective cusiomer retention will be increase the level of
train customers loyalty.

PT. Kereta Api (Persero) should pay attention to customers claim and
critic and also improve quality of relationship employee with its customers.
There’s another factor that influence Irain customers loyalty oulside customer
retention. It means that there should be another program that can support
customer retention. For instance creating value for customers that could be
increase satisfaction and would direct into retention and built relationship or
loyaity. One way lo create value is determine price that equal with the sacriface
that customers spent.
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