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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi merupakan salah satu hal yang tidak bisa terlepaskan dari 

kehidupan masyarakat pada saat ini. Trasportasi bahkan telah berkembang pesat 

mulai dari konvensional hingga yang serba online yang menggunakan aplikasi 

melalui smartphone. Transportasipun memiliki banyak moda mulai dari yang ada di 

darat, laut, bahkan udara. Moda transportasi  tersebut juga telah di sediakan oleh 

pihak pemerintah maupun pihak swasta yang bekerja di bidang tranportasi umum. 

Salah satu transportasi umum yang saat ini memiliki peranan penting dalam 

kehidupan masyarakat umum adalah bus. Bus merupakan salah satu sarana 

transportasi umum yang sering di gunakan masyarakat umum sebagai sarana 

berpergian ke tempat yang ingin di tuju dengan biaya yang terjangkau. Bus juga 

merupakan transportasi yang di gunakan masyarakan untuk berpergian dalam jumlah 

banyak. 

Di era modern ini masyarakat mempunyai aktifitas yang beragam dan untuk 

memenuhi aktifitas tersebut masyarakat memerlukan adanya transportasi sebagai alat 

penunjang/alat bantu untuk melakukan aktifitasnya. Oleh karena itu pengusaha jasa 

transportasi berlomba-lomba menggaet konsumennya dengan peningkatan pelayanan, 

kenyamanan armada, ketepatan waktu dan lain sebagainya. Dengan menggunakan 

transportasi umum, banyak manfaat yang dapat diperoleh masyarakat. Masyarakat 

tentunya tidak perlu menggunakan kendaraan pribadi untuk berpergian dan 

menghemat ongkos yang dikeluarkan. 

Jakarta merupakan kota terbesar di Indonesia yang dikelilingi beberapa wilayah 

disekitarnya sebagai kota penyangga yang terdiri dari Bogor, Depok, Tangerang dan 

Bekasi dimana sebagian masyarakat yang bekerja dijakarta berasal dan berdomisili 

dikota-kota penyangga tersebut. Sarana transportasi di Jakarta merupakan salah satu 

peran penting sebagai penunjang kegiatan di Jakarta. Meskipun alat transportasi ini 

juga penyumbang masalah baru seperti macet, polusi namun keberadaannya tetap 

sangat dibutuhkan oleh semua kalangan baik itu penduduk tetap maupun pendatang 

sementara. Bagi orang yang datang ke Jakarta dengan maksud dan tujuan tertentu, 

pasti ingin mengetahui sarana transportasi apa yang dapat digunakan sewaktu berada 

di Jakarta, terutama bagi yang tidak memiliki kendaraan sendiri atau tidak membawa 

karena mobil masuk bengkel dan sebagainya sebagai alat transportasi untuk 

mempermudah kegiatannya. Termasuk bagi wisatawan yang ingin mengunjungi 

obyek wisata di Jakarta yang cukup banyak tersebar di berbagai wilayah. Akan tetapi 

sampai sejauh ini masyarakat masih lebih memilih menggunakan kendaraan pribadi 

dari pada menggunakan angkutan umum. Beberapa sarana transportasi umum yang 

ada di Jakarta yang paling sering digunakan adalah Bus Umum, ada banyak jenis bus 
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kota dengan rute dan fasilitas yang berbeda seperti: Bus Trans Jakarta (Busway), Bus 

Angkutan Perbatasan Terintegrasi Bus Trans jakarta (APTB), Kopaja, PPD 

(Pengangkut Penumpang Djakarta), termasuk mini bus seperti mikrolet, taxi, kereta, 

bajaj, dan ojek.  

Dalam modal transportasi apapun saat ini, fasilitas dan pelayanan merupakan 

hal yang sangat berperan penting dalam kesetiaan pengguna untuk tetap 

menggunakan transportasi tersebut. Dengan di sediakannya fasilitas dan pelayanan 

yang memadai, maka bukan tidak mungkin pengguna semakin setia dan semakin 

banyak yang menggunakan bus sebagai transportasi andalan. Dalam hal ini Bus Trans 

Citra Raya sebagai salah satu moda transportasi yang memberikan pelayanan terbaik 

untuk kepuasan pengguna dalam menggunakan Bus Trans Citra Raya sebagai moda 

transportasi utama. Kepuasan pengguna merupakan salah satu hal yang penting untuk 

menjadi tolak ukur sebuah sarana transportasi seperti Bus Trans Citra Raya yang 

terus memberikan fasilitas dan pelayanan terbaik bagi penggunanya. Kepuasan 

pengguna juga bisa di nilai sebagai bentuk apresiasi bagi penyedia layanan 

transportasi seperti Bus Trans Citra Raya untuk kedepannya. 

Persaingan yang semakin ketat akan membuat pelaku bisnis menjadi lebih 

bergairah dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen, hal ini bertujuan untuk 

memberikan rasa puas terhadap pelanggan dan dapat memiliki daya saing 

dibandingkan dengan kompotitor. Kualitas pelayanan yang menjadi poin utama 

dalam jasa transportasi, jika pelayanan diberikan secara maksimal tentu saja akan 

mempengaruhi loyalitas seorang konsumen. Memang tidak mudah menjadi yang 

terbaik, selain harus menyediakan kualitas pelayanan terbaik juga ada faktor pola 

prilaku konsumen yang tidak mudah ditebak, apalagi di indomesia yang terdiri dari 

berbagai macam budaya, sehingga memiliki ragam pola prilaku yang berbeda pula. 

Hal ini sesuai pernyataan Lupiyadi (2001), bahwa salah satu faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah 

kualitas pelayanan. Untuk menilai kualitas pelayanan, para ahli pemasaran seperti 

Parasuraman, Zeithaml, Berry (Tjiptono, 2004) telah mengajukan 5 faktor yang 

digunakan dalam menilai kualitas jasa yaitu tangibility, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty.  

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang harus diperhatika, jika pelanggan 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak 

pisikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap 

perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika pelanggan telah memiliki 

perasaan puas akan pelayanana yang diberikan, dapat dipastikan pelanggan tersebut 

akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada jasa layanan yang 

lain. Harga pun berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, dan akan 
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berdampak terhadap potensi keuntungan jangka panjang (Van Looy, Gemmel, dan 

Van Dierdack, 2003).  

Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh banyak faktor, diantaranya kualitas 

pelayanan dan harga. Loyalitas pelanggan dapat terwujud jika seorang pelanggan 

merasa puas atas apa yang diberikan oleh perusahaan. Untuk mencapai kepuasan 

pelanggan sebuah perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang 

maksimal dan harga yang dapat dijangkau. Bisnis dalam bidang jasa merupakan 

bisnis yang dipandang tidak akan pernah mengalami kebangkrutan karena pada 

dasarnya manusia adalah makhluk sosial yang terus membutuhkan bantuan orang lain 

untuk menyelesaikan berbagai hal. 

Salah satu contoh bisnis dalam bidang jasa adalah jasa transportasi. Bisnis ini 

dapat membantu seseorang untuk beraktifitas atau berpergian sesuai rute yang 

diinginkan. PT. Wifend Darma Persada adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

transportasi sebagai Operator Of Shuttel Bus & Feeder Busway beralamat di Jl. Raya 

Bekasi Km 20 No. 11 RT 04/01 Pegangsaan Dua, Kec. Kelapa Gading, Jakarta Utara. 

PT Wifend Darma Persada merupakan operator shuttle Bus Trans Citra Raya yang 

memulai operasional pada bulan juni 2005 dengan 3 unit bus dan pada tahun 2007 

bertambah unit bus menjadi 5 dan pada tahun 2010 bertambah menjadi 9 unit bus dan 

sampai sekarang tahun 2019 bus trans citra raya memiliki 14 unit bus yang beroprasi. 

PT. Wifend Darma Persada sebagai penyedia jasa layanan transportasi bus Trans citra 

raya yang beralamat di taman telaga kav. Citra Raya Utama, kec. Panongan. Bus 

Trans Citra Raya mulai beroprasional  pada pukul 05.15 WIB memiliki jumlah 

karyawan tetap 12 orang dan memiliki jumlah karyawan lepas 43 orang, driver 20 

orang dan assisten driver 23 orang. Bus Trans Citra Raya merupakan bus yang 

menghubungkan Citra Raya dengan beberapaa lokasi di Jakarta seperti: 

 

Tabel 1.1  

Jumlah Kendaraan Bus Trans Citra Raya 

Rute Jumlah Bus 

Citra Raya – Citra Land (PP) 5 

Citra Raya – Blok M (PP) 3 

Citra Raya – Mangga 2 (PP) 2 

Citra Raya – Tanah Abang (PP) 2 

Citra Raya – Gambir (PP) 2 

Jumlah keseluruhan 14 

Sumber: PT. Wifend Darma Persada (2019) 
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Moto“selalu aman, nyaman dalam perjalanan”. Tarif Bus Trans Citra Raya 

jurusan Citra Land, Blok M, Mangga Dua, Gambir Rp 15.000, dan untuk jurusan 

Tanah Abang Rp 16.000. 

 
Sumber: PT. Wifend Darma Persada(2019) 

Gambar 1.1 Penjualan Tiket Bus Trans Citra Raya Pada Tahun 2016,2017,  

dan 2018 

 

Dapat dilihat dari tabel diatas, terdapat jumlah penumpang yang menggunakan 

Bus Trans Citra Raya setiap tahun nya relatif meningkat. Untuk pengguna jasa 

jurusan Citra Raya-Citra Land pada tahun 2016 sebanyak 223.788 penumpang, pada 

tahun 2017 sebanyak 227.115 penumpang dan pada tahun 2018 sebanyak 232.320. 

Untuk pengguna jasa jurusan Citra Raya-Blok M pada tahun 2016 sebanyak 119.127 

penumpang, pada tahun 2017 sebanyak 120.816 penumpang, dan pada tahun 2018 

sebanyak 123.271 penumpang. Untuk pengguna jasa jurusan Citra Raya-Mangga 2 

pada tahun 2016 sebanyak 80.472 penumpang, sempat menurun pada tahun 2017 

menjadi 79.681, dan meningkat lagi pada tahun 2018 sebanyak 82.354, untuk 

pengguna jasa jurusan Citra Raya-Tanah Abang pada tahun 2016 sebanyak 62.139 

penumpang, pada tahun 2017 sebanyak 65.462 penumpang, pada tahun 2018 

sebanyak 67.334 penumpang. Untuk pengguna jasa jurusan Citra Raya-Gambir pada 

tahun 2016 sebanyak 27.130 penumpang, pada tahun 2017 sebanyak 28.951 

penumpang, dan pada tahun 2018 sebanyak 29.693 penumpang. 

Berdasarkan hasil pra-survey yang telah dilakukan kepada 30 orang responden 

atas penggunaan jasa Bus Trans Citra Raya, maka diperoleh sebagai berikut: 
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Sumber: Data hasil pra-survey 30 responden (2019) 

Gambar 1.2 Hasil Pra Survey Ketertarikan Menggunakan Jasa Bus Trans Citra 

Raya 

Dari gambar 1.2 dapat dilihat bahwa hasil pra-survey kepada 30 responden 

menunjukan bahwa sebanyak 14 responden atau (47%) menyatakan bahwa 

ketertarikan pelanggan Bus Trans Citra Raya dapat dilihat dari lokasi yang strategis 

alasannya karna halte Bus Trans Citra Raya dekat dengan tempat tinggal pengguna 

jasa, selain itu sebanyak 7 responden atau (23%) menyatakan bahwa kebersihan Bus 

Trans Citra Raya dapat mempengaruhi minat pengguna jasa karena dengan  

kebersihan itulah yang membuat pelanggan merasa nyaman dalam perjalanan, selain 

itu sebanyak 5 respondesn atau (17%) menyatakan bahwa ketertarikan pelanggan 

dapat di lihat dari fasilitas yang ada di dalam Bus Trans Citra Raya seperti AC yang 

dingin dan adanya Wi-fi yang tersedia, dan dari 4 responden atau (13%) menyatakan 

bahwa ramahnya pelanggan dapat mempengaruhi ketertarikan pelanggan untuk 

menggunakan jasa Bus Trans Citra Raya. 

Dari hasil pra-survey juga menunjukan bahwa sebagian besar penumpang bus 

bertujuan dari Citra Raya menuju Citra Land, Kepuasan yang tinggi dari para 

pelanggan bus trans citra raya dapat dilihat melalui prilaku mereka, setiap 

kecenderungan mereka untuk kembali menggunakan jasa transportasi Bus Trans Citra 

Raya dalam waktu yang lebih lama. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang puas akan cenderung 

loyal (Aryani 2010). Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Bus Trans Citra 

Raya” 
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1.2 Identifikasi dan Pembatasan Masalah 

1.2.1 Identifikasi  Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka masalah yang dapat di identifikasi 

penulis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas yang kurang baik mengakibatkan pelanggan tidak merasakan puasan 

dalam menggunakan jasa Bus Trans Citra Raya. 

2. Harga Bus Tras Citra Raya yang relative mahal menyebabkan pelanggan    

beralih ke transportasi lain yang harganya relative lebih murah. 

 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Dalam skripsi ini, penulis membatasi permasalahan pada kualitas pelayanan 

dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada pelanggan 

Bus Trans Citra Raya, Tangerang. 

 

1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah yang penulis lakukan, maka 

dapat di buat perumusan masalah antara lain: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan  pelanggan 

pada Bus Trans Citra Raya ? 

2. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Bus Trans Citra Raya ? 

3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Bus Trans Citra Raya ? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas Pelanggan 

pada Bus Trans Citra Raya ? 

5. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan pengguna pada Bus Trans Citra Raya ? 

6. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan pada Bus Trans Citra Raya ? 

7. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan pada Bus Trans Citra Raya? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas terhadap 

kepuasan pelanggan Bus Trans Citra Raya. 
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2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan Bus Trans Citra Raya. 

3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Citra Raya. 

4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Citra Raya. 

5. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara persepsi harga terhadap 

loyalitas pelanggan Bus Trans Citra Raya. 

6. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Citra 

Raya. 

7. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara persepsi harga terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Citra Raya. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian bertujuan  untuk memberikan manfaat, yaitu : 

1. Bagi Manajer 

Penelitian ini di harapkan dapat memberi bahan untuk evaluasi sehingga 

perusahaan dapat mengembangkan kualitas pelayanan yang baik. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis terhadap 

bagaimana kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening Bus Trans Citra Raya. 

3. Bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat di gunakan untuk menambah 

pengetahuan tambahan bacaan bagi pihak yang membutuhkan dan diharapkan 

dapat mengembangkannya dan dapat di jadikan sebagai bahan referensi dalam 

melakukan penelitian selanjutnya dibidang manajemen pemasaran. 

 


