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MOTTO 
 

“Dan apabila hamba-hambaKu bertanya kepadamu tentang Aku, maka (jawablah), 

bahwasanya Aku adalah dekat. Aku mengabulkan permohonan orang yang berdoa 

apabila ia memohon kepadaKu, maka hendaklah mereka itu memenuhi (segala 

perintahKu) dan hendaklah mereka beriman kepadaKu, agar mereka selalu berada 

dalam kebenaran.”  

(Al-Baqarah: 186) 

 

“Jangan pernah menyerah dengan keadaan, tetapi keadaanlah yang harus 

kita taklukan.” 

(Penulis) 

 

“Jadilah seperti karang di lautan yang kuat dihantam ombak dan kerjakanlah hal 

yang bermanfaat untuk diri sendiri dan orang lain, karena hidup hanyalah sekali. 

Ingat hanya pada Allah apapun dan di manapun kita berada kepada Dia-lah 

tempat meminta dan memohon.” 

 (Penulis) 
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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan memberikan bukti empiris tentang 

pengaruh manajemen perubahan PT. Kereta Api Indonesia terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas jasa kereta api Logawa pada daerah operasional IX. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan atau customers PT. Kereta Api Indonesia 

(Persero) Kereta Api Logawa  di Daerah Operasional IX. Jumlah sampel adalah sama 

dengan jumlah indikator dikalikan 5 (lima) sampai dengan 10 (sepuluh). Maka 

jumlah sampel pada penelitian ini ditetapkan sebesar 110 responden yang tersebar 

dalam tiga kecamatan Kota Jember, yang diperoleh dari jumlah seluruh variabel 

indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah 11 indikator dikalikan 11 (11 x 

10 = 110).Metode yang digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel yaitu 

metode Structural Equation Model (SEM). 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diperoleh simpulan bahwa Kebijakan baru 

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dengan arah positif. Kebijakan baru PT. Kereta Api Indonesia (Persero) 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan arah positif. Dan 

Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Kereta Api 

Indonesia (Persero) Logawa dengan arah positif. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kata kunci : manajemen perubahan, kebijakan baru, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas jasa 
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