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     MOTTO 

 

“Sesungguhnya sekiranya kamu mempunyai iman sebesar biji sesawi saja kamu 

dapat berkata kepada gunung ini: Pindah dari tempat ini ke sana, maka gunung ini 

akan pindah, dan takkan ada yang mustahil bagimu”. 

(Mat 17:20) 

 

“Sebab TUHAN, Dia sendiri akan berjalan di depanmu, Dia sendiri akan 

menyertai engkau, Dia tidak akan membiarkan engkau dan tidak akan 

meninggalkan engkau; janganlah takut dan janganlah patah hati”. 

(Ulangan 31:8) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya pelanggan Kereta Api 

pada tahun 2024 hingga saat ini, terutama pada penggunaan jasa Kereta Api 

Ekonomi tujuan Jakarta-Jogja pada kalangan Generasi Z. Oleh karena itu 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran citra merek dan kepuasan 

pealanggan yang memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanngan Generasi Z pada Kereta Api Ekonomi tujuan Jakarta-Jogja. Metode 

pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data 

melalui penyebaran kuesioner, menggunakan teknik purposive sampling melalui 

Google Form dengan skala Likert 5 poin. Responden dalam penelitian ini 

berjumlah 271 orang yang merupakan Generasi Z dan telah menggunakan jasa 

Kereta Api Ekonomi tujuan Jakarta-Jogja setidaknya dua kali. Data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan SmartPLS 3.0.  

Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh terhadap citra 

merek, kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, citra merek berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 

kemudian citra merek berperan sebagai mediasi dalam hubungan antara kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan,  citra merek berperan sebagai mediasi dalam 

hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan 

berperan sebagai mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 

pelanggan, serta kepuasan pelanggan berperan sebagai mediasi dalam hubungan 

antara citra merek dan loyalitas pelanggan 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas 

Pelanggan


