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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh experiential marketing dan harga
terhadap kepuasan penumpang kereta api Wijayakusuma. Variabel independen (bebas) dalam
penelitian ini adalah experiential marketing (X;) dan harga (X,), sedangkan variabel

dependen (terikat) adalah kepuasan (Y).

Responden dalam penelitian ini berjumlah 100

orang sebagai sampel penelitian yang ditarik berdasarkan non-probability. Pengambilan data
menggunakan kuesioner berdasarkan skala likert yang telah dimodifikasi dan dianalisis
dengan bantuan program SPSS for windows versi 22.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa
variabel experiential marketing dan harga secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan.

Kata Kunci : experiential marketing, harga, kepuasan

PENDAHULUAN

Indonesia  merupakan  negara
dengan jumlah penduduk yang sangat
banyak, seiring bertambahnya populasi
membuat  aktifitas  penduduk  kian
meningkat. Hal  tersebut  membuat
penduduk Indonesia membutuhkan alat
transportasi untuk mempermudah
aktifitasnya, dari transportasi pribadi
hingga transportasi masal. Banyak pilihan
transportasi di Indonesia dari tranportasi
darat, laut, maupun udara ditinjau dari
letak geografisnya. Transportasi darat
merupakan salah satu yang diberi
perhatian khusus oleh pemerintah dan para
pengguna jasa transportasi  karena
disamping murah sampai dengan saat ini
transportasi  darat masih  merupakan
primadona bagi sebagian besar masyarakat
Indonesia.

Berbagai macam jenis transportasi
yang dapat dijadikan alternatif untuk

mengatasi permasalahan  kebutuhan
transportasi masyarakat di atas adalah
kereta api. Kereta api adalah salah satu
angkutan atau alat transportasi darat yang
banyak  menjadi  pilihan  masyarakat,
khususnya para pengguna jasa transportasi
yang membawa atau mengangkut barang
dalam jumlah banyak ke antar daerah atau
propinsi karena jasa transportasi kereta api
memiliki kemampuan untuk mengangkut
penumpang dan atau barang dalam jumlah
besar, nyaman, mempunyai tingkat
pencemaran yang rendah, lebih efisien
dibandingkan dengan alat transportasi darat
lainya.

Masyarakat Indonesia
menginginkan sebuah alat transportasi
yang memiliki ketepatan  waktu,
kenyamanan, keamanan disertai harga
yang terjangkau. Kereta api adalah salah
satu alat transportasi yang mampu
memenuhi keinginan masyarakat
Indonesia dari menengah bawah sampai
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menengah atas. Ada berbagai macam nama
kereta api di Indonesia, salah satunya
adalah kereta api Wijayakusuma yang
tergolong kereta api kelas ekonomi AC
Premium yang dioperasikan oleh PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) di Pulau
Jawa dengan relasi Cilacap tujuan akhir
Yogyakarta (pada perjalanan pagi) dan
relasi Cilacap  tujuan  akhir  Solo
Balapan (pada perjalanan petang) beserta
sebaliknya. Kereta api Wijayakusuma
banyak diminati oleh penumpang kereta
api karena dengan kelas ekonomi
penumpang dapat merasakan kenyamanan,
keamanan seperti pada kereta api
eksekutif. Disisi lain ada beberapa faktor
yang mempengaruhi  kepuasan pada
penumpang kereta api Wijayakusuma.
Beberapa faktor tersebut antara lain yaitu
dengan harga kereta api ekonomi,
penumpang dapat merasakan experiential
marketing yang seperti pada kereta kelas
eksekutif. ~ Hal  tersebut  membuat
penumpang kereta api Wijayakusuma
merasa puas

Berdasarkan ~ uraian  tersebut,
penulis  tertarik untuk  mengadakan
penelitian tentang “Pengaruh Experiential
Marketing, dan Harga Terhadap Kepuasan
Penumpang Kereta Api Wijayakusuma”.
Tujuan Penelitian
Adapun tujuan pelaksanaan penelitian ini
adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh
experiential marketing  terhadap
kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma.

2. Untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap kepuasan penumpang kereta
api Wijayakusuma.

3. Untuk mengetahui pengaruh
experiential marketing dan harga
terhadap kepuasan penumpang kereta
api Wijayakusuma.

KAJIAN TEORI

Kepuasan

Kepuasan Pelanggan menurut Fornell
dalam Tjiptono (2008: 169) merupakan
tingkat perasaan  seseorang  setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang
ia persepsikan dibandingkan dengan
harapannya. Batasan kepuasan mengacu
pada  penelitian  sebelumnya  yang
dilakukan oleh Selnes (1993), Goodman
(1995), dan Geykens (1999) indikator
antara lain rasa senang, kepuasan terhadap

layanan, kepuasan terhadap  sistem
pelayanan, dan kepuasan finansial.
Harga

Menurut Tjiptono (2006:178), harga dapat
diartikan sebagai komponen yang sangat
penting  bagi  kelangsungan  suatu
organisasi karena harga berpengaruh
langsung terhadap pendapatan perusahaan.
Indikator harga menurut (Stanton, 1998)
yaitu keterjangkauan, kesesuaian harga
dengan kualitas produk, daya saing harga,
dan kesesuaian harga dengan manfaat.
Experiential Marketing

Menurut  Schmitt dalam Mustakimah
(2016) adalah cara untuk menciptakan
pengalaman yang akan dirasakan oleh
konsumen ketika menggunakan produk
atau jasa melalui sense, feel, think, act dan
relate. Menurut Schmitt (1999)
experiential marketing meliputi lima faktor
utama yaitu sense / Sensory Experience,
feel / affective experience, think / creative
cognitive experience, act / physical
experience and entitle lifestyle, dan relate /
social identity experience.

MODEL EMPIRIS
Berdasarkan landasan teori
diatas, dapat dikembangkan sebuah
kerangka pemikiran teoritis yang
dapat dilihat pada gambar berikut ini:
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H1 : Terdapat pengaruh  posistif

Experiential Marketing terhadap Kepuasan
pada penumpang Kereta Api
Wijayakusuma.

H2 : Terdapat pengaruh posistif Harga

terhadap Kepuasan pada penumpang
Kereta Api Wijayakusuma.

H 3:Terdapat pengaruh positif secara
bersama-sama antara Experiential
Marketing dan Harga terhadap
Kepuasan.

METODE

Rancangan penelitian ini menggunakan
pengujian hipotesis dan penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kuantitatif.
Populasi pada penelitian adalah seluruh
penumpang kereta api Wijayakusuma dan
metode pengambilan sampel menggunakan
teknik non probability sampling yaitu
sampel jenuh dengan jumlah 100
penumpang.

Teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara: (1) Menyebar Kkuesioner
langsung kepada para pengajar Ganesha
Operation Kebumen; (2) wawancara; (3)
Studi pustaka. Instrumen dalam penelitian
ini  dilakukan dengan menggunakan
kuesioner  yang  ditunjukan  untuk
memperoleh jawaban dari responden. Alat
bantu pengolahan data menggunakan
SPSS for windows versi 22.0 Teknik
analisis data dilakukan dengan dua cara
yaitu analisis deskriptif dan analisis
statistika. Analisis data secara statistika

meliputi: (1) Uji validitas dan reliabilitas;
(2) Uji Asumsi Klasik; (3) Uji hipotesis;
(4) Analisis Regresi Berganda.

4.1.1 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas berorientasi pada suatu
pengertian  bahwa  Kuisioner  yang
digunakan dalam penelitian ini dapat
dipercaya untuk kemudian digunakan
sebagai alat pengumpulan data. Uji
reliabilitas diketahui dengan melihat alpha
if item deleted menunjukan hasil positif
dan koefisien apabila nilai cronbanch
alpha lebih besar dari 0,60.
Berdasarkan uji reliabilitas  kuisioner
tentang experiential marketing terdiri dari
8 butir pertanyaan, harga terdiri dari 4
butir pertanyaan, dan kepuasan terdiri dari
3 butir pertanyaan, yang dilakukan dengan
menggunakan bantuan Software SPSS for
windows version 22 dinyatakan reliabel
sebagai berikut.
Tabel IV.9
Hasil Uji Reliabilitas

r

Variabel Cronbran Kriti Keterang
ch Alpha s an

Experienti

al 0,808 0,60 | Reliabel

marketing

Harga 0,838 0,60 | Reliabel

Kepuasan | 0,782 0,60 | Reliabel

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan
bahwa seluruh pertanyaan yang digunakan
dalam masing-masing variabel dinyatakan
reliabel  (andal)  dikarenakan  nilai
cronbranch alpha lebih besar dari 0,60.



Pengaruh Experiential Marketing Dan Harga Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api
Wijayakusuma

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas
Tabel 1V.10
Nilai Collinearity Statistics

Collinearity
N | Variabel Statistics
0 | Independen Toleran VIE
ce
1 | Experiential 14 2a0g |4 353
marketing
2 | Harga 0,739 1,353

Berdasarkan tabel 1V.10 dapat dijelaskan
bahwa pada bagian collinieritas statistics
menunjukkan angka VIF tidak lebih besar
dari 10, maka dapat diketahui bahwa
model  regresi ini  tidak terdapat
moltikolinieritas, sehingga model regresi
dapat dipakai.

Uji Heteroskedastisitas
Gambar IV.1
Uji Heteroskedastisitas
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Dependent Variable: y1
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Berdasarkan gambar Heterokedastisitas
IV.1 menunjukkan bahwa tidak ada pola
tertentu, seperti titik - titik (poin) yang
membentuk suatu pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit) dan tidak ada pola yang jelas,
maka dapat disimpulkan model regresi
dalam  penelitian ini  tidak terjadi
heterokedastisitas.

Uji Normalitas
Gambar V.2
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y1
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Berdasarkan gambar Normalitas V.2
menunjukkan bahwa data menyebar diatas
garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka dapat disimpulkan model

regresi  tersebut  memenuhi  asumsi
normalitas.
Analisis Regresi Berganda
Tabel 1V.11
Regresi Berganda Hasil Perhitungan
SPSS
Coefficients®
Model Standar
dized
|Unstandardize[Coeffic
d Coefficients [ients
Std.
IB Error [Beta [T |Sig.
1 (Cons|1.393 [1.046 1.33 |.186
tant) 2
x1 |241 |044 (486 [5.42 |.000
6
x2 |199 |[071 [253 [2.82 |.006
0
a. Dependent Variable: y1
Berdasarkan tabel diatas, maka dapat
dibuat persamaan regresinya sebagai
berikut:

Y = 1,393 + 0,241X; + 0,199X; + e
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Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai
berikut:

1. Konstanta (a) = 1,393
Menyatakan bahwa jika tidak ada
pengaruh variabel experiential marketing
dan harga maka variabel Kkepuasan
mempunyai nilai 1,393.

2. b;=0,241
Koefisien regresi untuk X1 sebesar 0,241,
artinya experiential marketing memiliki
pengaruh yang positif terhadap kepuasan.
Jika variabel experiential marketing
dinaikan satu poin sementara variabel lain
(harga) tetap maka nilai kepuasan akan
naik sebesar 0,241 poin.

3. b,=0,199
Koefisien regresi untuk X2 sebesar 0,199,
artinya harga memiliki pengaruh yang
positif terhadap kepuasan. Jika variabel
harga dinaikan satu poin sementara
variabel lain (experiential marketing) tetap
maka nilai kepuasan akan naik sebesar
0,199 poin.

Uji Hipotesis
Uji Parsial (Uji t)
Tabel V.12
Hasil Analisis Uji t

Coefficients®

2,829 < tupel Sebesar 1,984 dengan tingkat
signifikan 0,006 < 0,05. Hasil ini
menyatakan bahwa harga mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma.

Uji Simultan (Uji F)

Tabel 1V.13
Hasil Analisis Uji F

ANOVAE

Maodel Sum of

Sguares df Mean Sguare F Sig

1 Regrassion 87.062 2 43.531 36.928 .ooo#
Residual 117.628 g7 1.212
Total 204.580 99

Model Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta t Sig

1

(Constant) 1.383 1.0468 1.332 g
iyl 241 Oa4 486 5.426 .nog
¥ 189 071 263 2829 .nog

a. Dependent Variahle: y1

1. Variabel Experiential marketing (X1)
Hasil analisis di atas diketahui bahwa
variabel experiential marketing (X1)
memiliki  thiing  Sebesar 5,426 < tiapel
sebesar 1,984 dengan tingkat signifikan
0,000 < 0,05. Hasil ini menyatakan bahwa
experiential marketing mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang kereta  api
Wijayakusuma.

2. Variabel Harga (X5)

Hasil analisis di atas diketahui bahwa
variabel harga (Xz) memiliki thiwung Sebesar

a. Predictors: (Constanty, x2, %1
b. Dependent variable: y1

Berdasarkan hasil analisis uji F, diperoleh
nilai Friung Sebesar 35,928 dengan tingkat
signifikan 0,000 < 0,05. Diketahui bahwa
Fhiung lebih besar dari Fpe Sebesar 3,94
maka dapat disimpulkan bahwa secara
bersama-sama experiential marketing dan
harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  penumpang  kereta  api
Wijayakusuma dengan kata lain model
regresi baik atau signifikan sehingga bisa
digunakan untuk prediksi atau peramalan.
Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 1V.14
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

hiodel Adjusted R
R R Square Sguare

1 G529 426 414
a. Predictors: (Constant), x2, %1

Berdasarkan tabel diatas pada kolom
Adjusted R Square diperoleh nilai sebesar
0,414 atau 41,4%. Hal ini berarti
kontribusi variabel experiential marketing
dan harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan sebesar 41,4%. Sedangkan
sisanya 58,6% kepuasan dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Std. Error of
the Estimate

1.10074
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Wijayakusuma
Implikasi Manajerial Kesimpulan
1. Pengaruh  Experiential ~ marketing Berdasarkan hasil penelitian mengenai

terhadap Kepuasan penumpang kereta

api Wijayakusuma.
Berdasarkan hasil uji t diperoleh bahwa
variabel experiential marketing
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma. Artinya saat penumpang
memiliki hubungan yang baik tentang
experiential marketing terutama mengenai
serangkaian pengalaman seperti desain
interior yang menarik, kesejukan yang
nyaman, makanan yang sesuai dengan
selera dengan penumpang, aroma gerbong
yang nyaman dan keramahan karyawan
yang diperoleh saat menaiki Kkereta api
Wijayakusuma akan berdampak pada
peningkatann kepuasan penumpang kereta
api Wijayakusuma.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan Barimbing dan Sari (2015)
yang menyatakan bahwa experiential
marketing  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
resto Ciwalk Bandung.

2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan
peumpang kereta api Wijayakusuma.
Berdasarkan hasil uji t diperoleh bahwa
variabel harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang
kereta api Wijayakusuma. Artinya semakin
sesuai harga yang ditawarkan oleh kereta
api  Wijayakusuma akan meningkatkan
kepuasan  penumpang  kereta  api
Wijayakusuma karena harga merupakan
komponen penting yang dapat

mempengaruhi kepuasan penumpang.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
terdahulu oleh Edy Haryanto (2013) yang
menyatakan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Kantor SAMSAT Manado.

pengaruh experiential marketing dan harga
terhadap kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma yang telah dibahas serta
perhitungan statistic yang dilakukan, maka
peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai
berikut :

1. Berdasarkan hasil analisis
diketahui bahwa penumpang kereta
api Wijayakusuma lebih dominan
oleh perempuan rentang usia 17
sampai 23 tahun yang memiliki
status sebagai mahasiswa dengan
pendapatan < Rp 999.999 serta
memiliki  domisili  di  wilayah

Kebumen.
2. Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel

experiential marketing mempunyai
pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang
kereta api Wijayakusuma.
Sehingga semakin meningkatnya
experiential marketing penumpang
kereta api Wijayakusuma maka
kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma juga akan semakin
meningkat.

3. Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel harga
mempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang kereta api
Wijayakusuma. Sehingga semakin
terjangkaunya harga tiket

penumpang kereta api
Wijayakusuma maka kepuasan
penumpang kereta api
Wijayakusuma juga akan semakin
meningkat.

4. Adjusted R Square diperoleh nilai
sebesar 0,414 atau 41,4%. Hal ini
berarti kontribusi variabel
experiential marketing dan harga
berpengaruh  positif  terhadap
kepuasan sebesar 41,4%.
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Sedangkan sisanya 58,6%
kepuasan dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

5. Berdasarkan hasil analisis uji F,
diperoleh nilai Fhitung sebesar
35,928 dengan tingkat signifikan
0,000 < 0,05. Diketahui bahwa
Fhitung lebih besar dari Ftabel
sebesar 3,94 maka  dapat
disimpulkan bahwa secara
bersama-sama experiential
marketing dan harga berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
penumpang kereta api
Wijayakusuma dengan kata lain
model regresi baik atau signifikan
sehingga bisa digunakan untuk
prediksi atau peramalan.

Saran

Berdasarkan  kesimpulan yang telah

dipaparkan, penulis memberikan saran :

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa
variabel experiential marketing
mempunyai pengaruh positif terhadap
tingkat kepuasan pengguna kereta api
Wijayakusuma maka sebaiknya kereta
api  Wijayakusuma mempertahankan
dan meningkatkan suasana gerbong
khususnya desain interior, aroma
gerbong dan keramahan pelayan agar
penumpang tetap nyaman  dan
merasakan kepuasan.

2. Harga dalam pengaruh kepuasan
berpengaruh signifikan pada
penumpang kereta api Wijayakusuma.
Berdasarkan analisa tersebut saran yang
dapat diberikan kepada kereta api
Wijayakusuma yaitu agar tetap menjaga
kualitas produk dan kualitas pelayanan
agar ketika harga naik terdapat
keseimbangan antara harga dan produk.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini terbatas pada variabel

experiential marketing dan harga terhadap

kepuasan  penumpang  kereta  api

Wijayakusuma.

Saran Untuk Peneliti Mendatang
Mencari variabel lain diluar variabel
penelitian ini, karena diduga masih banyak
variabel lain yang lebih berpengaruh
terhadap kepuasan penumpang kereta api
Wijayakusuma.
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