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PENDAHULUAN 

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. Loyalitas 

adalah pelanggan dapat dipahami selaku 

kecenderungan pelanggan untuk secara 

konsisten membeli produk ataupun jasa 

yang sama pada beberapa kesempatan [1]. 

Dengan munculnya Loyalitas merupakan 
mengacu pada tingkat komitmen yang 
ditunjukkan pelanggan terhadap merek, toko, 

atau pemasok tertentu. [2]. Kepuasan dapat 

didefinisikan perasaan senang ataupun 

kecewa yang dialami seseorang setelah 

membandingkan persepsi ataupun kesannya 

terhadap kinerja ataupun hasil produk 

dengan harapannya [3]. Customer 

relationship management dapat 

didefinisikan strategi bisnis yang dirancang 

untuk Memahami, mengantisipasi, dan 

mengelola kebutuhan pelanggan organisasi, 

termasuk pelanggan saat ini dan calon 

pelanggan [4]. 

 

METODE 

Metode yang digunakan pada penelitian ini 

adalah menggunakan metode purposive 

sampling dan peneliti menyebarkan untuk 

pengumpulan data, jenis penelitian ini 

adalah kuantitatif. Target populasi pada 

penelitian ini masyarakat di kota padang 

yang bepergian menggunakan kereta api 

berjumlah 53.568. Berdasarkan perhitungan 

Slovin maka jumlah sampel dalam 

penelitian sebanyak 229 orang. Teknik 

pengambilan sampel dengan ciri-ciri tertentu 

yang ditetapkan oleh penelitian yang 

kemudian dikenal sebagai metode purposive 

sampling [5]. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini angket atau kuisioner. 

Variable Loyalitas dijadikan sebagai 

variable dependen dan customer relationship 

management sebagai variable independen, 

kepuasan sebagai variable mediasi. 

Instrumen yang digunakan untuk 

memperoleh data menggunakan kuisioner 

dengan skala likers. Analisis deskriptif 

diperlukan agar mengetaui tingkat capain 

responden (TCR), pengolahan data dalam 

penelitian ini menggunakan program Smart 

PLS digunakan sebagai alat pengolahan data 

dan pengujian hipotesis. Teknik analisis data 

dalam penelitian menggunkan Model 

Pengukuran (Outer Model), (convergent 

validity dan discriminant validity), 

Reliabilitas konstruk, Pengujian Model 

Structural (Inner Model), Uji Hipotesis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Alat pengujian structural yang dilakukan 

untuk mengetahui variable eksogen terhadap 

variable endogen secara umum disebut 

sebagai Structural Model Assesment (SMA). 

Pengujian Hipotesis PLS bergantung pada 

prosedur boostropping non parametric untuk 

menguji signifikansi koefisiensinya oleh [6]. 

Menurut [7] Uji signifikansi dipercaya untuk 
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memprediksi adanya hubungan kausalitas 

yang dilakukan melalui boostropping. 

Prosedur boostropping memiliki ketentuan 

bahwa hipotesis diterima jika dilihat dari T 

statistic dan P value. Jika suatu variable 

eksogen terdapat variable endogen memiliki 

T statistic >1,96 dan P value <0,05, maka 

dapat diartikan bahwa variable eksogen 

berpengaruh terhadap variable endogen, dan 

sebaliknya. 

 Tabel 1 : path coefficients 

 

 
Berdasarkan tabel 1. Diatas telihat bahwa  

customer relationship management terhadap 

loyalitas dengan mengunakan metode 

structural model assessment diperoleh nilai 

original sampel yakni 0,341, T statistik 

4,341 (besar dari 1,96) dan P values 0,000 

(kecil dari 0,05), Maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. pengaruh customer relationship 

management terhadap loyalitas dengan 

mengunakan metode structural model 

assessment diperoleh nilai original sampel 

yakni 0,812, T statistik 24,255 (besar dari 

1,96) dan P values 0,000 (kecil dari 0,05), 

Maka Ho ditolah Ha diterima. kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas. Metode 

structural model assessment diperoleh nilai 

original sampel yakni 0,581, T statistik 

7,890 (besar dari 1,96) dan P values 0,000 

(kecil dari 0,05), Maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. pengaruh customer relationship 

management terhadap loyalitas dimediasi 

kepuasan dengan mengunakan metode 

structural model assessment diperoleh nilai 

original sampel yakni 0,472, T statistik 

9,085 (besar dari 1,96) dan P values 0,000 

(kecil dari 0,05), maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang diuraikan 

sebelumnya, maka dapat dikemukakan 

Customer relationship management 

berpengaruh  positif terhadap loyalitas 

pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang, 

Customer relationship management 

berpengaruh  positif terhadap kepuasan  

pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan Kereta Api 

KAI di Kota Padang, Customer relationship 

management berpengaruh  positif terhadap 

loyalitas dengan kepuasan sebagai variable   

mediasi Kereta Api KAI di Kota. 

 

Penelitian dimasa akan mendatang 

diharapkan membesar ukuran sampel yang 

akan digunakan, serta mencari metode 

pengambilan sampel yang tepat sehingga 

dapat meningkatkan kualitas hasil penelitian 

yang diperoleh. 
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