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ABSTRACT

The research is motivated by the declining numibgrassengers in Bejeu
Travel during 2011. The declining number of passemgndicates that the
customer loyalty to the service of Bejeu Travelvening. By looking at the
existing problem, this study is aimed to analyze b improve customer loyalty
that is supported by an increasing of service dualprice, amenities, and
customer satisfaction.

The population in this study are those who havel ubke services from
Travel Bejeu. Samples are taken from 96 people.mé#hods of data analysis
that used in this study is Multiple Regression,chipreviously tested the validity,
reliability and classical assumptions.

The result showed that service quality has posdive significant impact
on costumer; price has negative and significantaotpn costumer; facility has
positive and significant impact on customer satiBém; and customer
satisfaction has a positive and significant infloeron customer loyalty in Bejeu
Travel.

Key words: Service quality, price, customer satiséa, loyalty.



ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh menurunnyalpimpenumpangravel
Bejeu pada tahun 2011. Menurunnya jumlah penumpategsebut
mengindikasikan bahwa loyalitas pengguna jasavel Bejeu menurun. Dengan
melihat permasalahan yang ada, maka penelitiasianahkan untuk menganalisis
bagaimana meningkatkan loyalitas dengan didukungingkatan kualitas
layanan, harga, fasilitas, dan kepuasan konsumen.

Populasi dalam penelitian ini adalah mereka yanmale menggunakan
transportasi jasdravel Bejeu. Sampel yang diambil adalah sebanyak 96 orang
Metode analisa data yang digunakan dalam penelitian irdladd Regresi
Berganda, dimana sebelumnya dilakukan uji validitadiabilitas dan asumsi
klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kulitas pelayamemiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsuntemga memiliki pengaruh
negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsuresilitas memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsunanlkkpuasan konsumen juga
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedbp loyalitas pengguna jasa
Travel Bejeu.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, harga, fasilikieguasan konsumen, loyalitas.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi merupakan salah satu aspek pentingmdadehidupan
manusia karena transportasi berkontribusi besaa galidupan dalam kaitannya
dengan aktivitas manusia sehari-hari. Di era moderrkegiatan yang dilakukan
oleh masyarakat lebih banyak dan semakin beragaisnja. Untuk menunjang
berbagai aktivitas tersebut transportasi memaimgeranannya untuk menunjang
kebutuhan perpindahan dari satu tempat ke tempat Rengan adanya
transportasi maka masyarakat dapat dengan mudabaksss berbagai daerah
baik dalam jarak dekat maupun jarak jauh yang unyantidak dapat ditempuh
dengan berjalan kaki.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (1998), toatzsp berarti
“pengangkutan barang oleh berbagai jenis kendasasnai dengan kemajuan
teknologi”. Dari pengertian ini terlihat bagaimatransportasi, dalam hal ini
adalah kendaraan, berkembang seiring dengan majtekm@ologi manusia.
Perkembangan teknologi penemuan manusia juga mdraggkan transportasi
menjadi lebih modern. Kaitannya dengan perkembakghiupan manusia yang
semakin maju, transportasi memiliki peran signifikdi berbagai aspek seperti
aspek sosial, ekonomi, lingkungan, politik, pertda dan keamanan.
Perkembangan di bidang transportasi menjadikaralgarbndustri pelayanan jasa

transportasi umum semakin berkembang di Indond®@mi masyarakat yang



ingin pergi dari satu tempat ke tempat tempat lamuk melakukan kegiatan
tertentu tanpa menggunakan transportasi pribadiamaga transportasi umum
atau biro perjalanan menjadi sarana transportéibapi Biro perjalanan adalah
perusahaan yang bergerak dibidang transportasi woemgurus berbagai

kebutuhan konsumen yang berhubungan dengan penalseperti penyediaan
tiket, penginapan, paspor, dan sebagainya (KamsarBahasa Indonesia, 1998).
Biro perjalanan atau yang biasa disebut masyata&atdengaitravel adalah jasa

pelayanan transportasi antar daerah dengan menggunanibus berkapasitas 8-
15 orang.Travel dianggap sebagai salah satu cara transportasi daesah yang

lebih nyaman dibanding dengan kereta atau bus &atidak harus berdesakan
atau berdiri sepanjang perjalanan seperti yangabiegadi pada transportasi
kereta atau bus.

Dengan meningkatnya mobilitas masyarakat maka $ismo perjalanan
semakin marak di berbagai kota besar. Berbagakpdinis jasa ini kemudian
bersaing untuk dapat menarik konsumen menggunaiaa tjavel masing-
masing. Dalam menarik konsumen, pemilik bisnis b&iha sebaik mungkin
memberikan segala yang terbaik untuk memenuhi lsggu&onsumen. Kotler-
Keller (2009, h.138-139) menyatakan bahwa kepuasatisfaction adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang tirmtarnakmembandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) adap harapan mereka. Bagi
perusahaan yang berpusat pada konsumen, kepuassumen merupakan tujuan

dan sasaran pemasaran. Dewasa ini perusahaan Iebirs baik lagi



memperhatikan tingkat kepuasan konsumennya. Haldapat dilihat dari

pernyataan Kotler dan Keller (2009, h.139)
“Keputusan konsumen untuk dapat bersikap loyal aidak loyal
merupakan akumulasi dari banyak masalah kecil dgaemsahaan.
Loyalitas konsumen diperoleh karena adanya kombdsaskepuasan
dan keluhan. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektesia konsumen
akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekagiektonsumen
akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, komsumkan sangat
puas atau senang”.

Konsumen yang sangat puas akan setia pada penaseridan terus
menggunakan jasa dari perusahaan tersebut. Konsyog tidak segan
memberikan nilai positif dalam mengiklankan perasahtersebut kepada orang
lain, bahkan tidak mempermasalahkan jika terjadakean harga atau munculnya
pesaing lain. Kepuasan pembeli merupakan fungrjanyang dipersepsikan
produk dan harapan pembeli. Hal ini sesuai perayatdacker (1987) dalam
Richa bahwa konsumen akan setia atau loyal terhadapu merek bila ia
mendapatkan kepuasan dari merek tersebut. Keplkasmsumen menjadi faktor
penting dalam sebuah bisnis untuk meraih suksekihLpenting lagi adalah
bahwa kepuasan konsumen menjadi dasar bagi bisnéebut untuk tetap
bertahan dan terus berkembang. Kepuasan konsumgainhéng pada tiga faktor
variabel yaitu kualitas pelayanan, harga yang ajiledn, dan fasilitas yang
diberikan.

Faktor variabel yang pertama adalah kualitas pekyali mana Zeithmal
dan Bitner (dalam Lupiyoadi 2006, h.192) menyebuotkaahwa persepsi

konsumen terhadap kualitas jasa menjadi faktor atgmenentu kepuasan

konsumen. Kualitas pada produk dan pelayanan japatdnenjadi salah satu



tolak ukur suatu perusahaan dalam menilai kepudsarsumen. Beberapa
pengertian mengenai kualitas adalah “kecocokankudiggunakan”, “pemenuhan
tuntutan”, dan “bebas dari variasi” (Kotler-Kell@009). Untuk memenuhi
kepuasan konsumen maka kualitas yang diberikanp®elisahaan haruslah yang
melebihi atau paling tidak menyamai dengan hardmarsumen. Untuk menilai
kualitas pelayanan, para ahli pemasaran sepewis@a@man, et.all, 1988 dalam
Lupiyoadi (2001, h.148) menyimpulkan bahwa terddpaimensi SERVQUAL
yaitu tangible reliability, responsivenesassurancedanemphaty

Faktor variabel yang kedua adalah harga yang gkata Seperti yang
dikutip dalam Lupiyoadi (2006, h.98) bahwa manfgang dimiliki oleh suatu
produk jasa harus dibandingkan dengan berbagaiab{pgngorbanan) yang
ditimbulkan dalam mengkonsumsi layanan jasa tetsétarga menjadi salah satu
faktor penentu kepuasan konsumen karena kebijalkaretgpan harga oleh
perusahaan jasa haruslah sesuai dengan kualitagapeh dan fasilitas yang
tersedia. Pada perusahaan jasa yang mana produldépat dirasa selama dan
setelah konsumsi, konsumen akan merasa puas jikm lyang dibayar sesuai
dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang didapa

Faktor variabel yang ketiga adalah fasilitas yaibgiikan perusahaan jasa
tersebut. Fasilitas adalah salah satu aspek yangmhean bagi perusahaan jasa.
Produk yang dihasilkan oleh perusahaan jasa betsiak berwujud sehingga
fasilitas yang diberikan, yang dapat dilihat dengasat mata, akan menjadi tolak
ukur awal yang menentukan pilihan dari para konsumeéasilitas merupakan

bukti fisik representasi dari jasa yang biasanyaiee peralatan yang digunakan.



Dalam bersaing dengan perusahaan jasa lain, sepemgdia jasa sepatutnya
berani mengambil keputusan untuk memberikan fasilierlengkap dan terbaik
bagi konsumen. Fasilitas yang dapat dirasakan @eftsik inilah yang akan
memberikan tanggapan pertama bagi para konsumertisgang dikutip dari
penjelasan Tjiptono (2007, h.143-145) bahwa jasaifatintangible karenanya
konsumen seringkali mengandalkimgible cuesatauphysical evidencelalam
mengevaluasi sebuah jasa sebelum membelinya daileimepuasannya selama
dan setelah dikonsumsi. Fasilitas yang diberikamugshaan jasa dapat berupa
gedung, tempat parkir, ruang tunggu, peralatan ydemdy jasa, atau alat
elektronik.

Travel Bejeu merupakan suatu perusahaan yang bergerakiddngo
transportasi darat dalam sektor bisnis jaBavel Bejeu melayani konsumen
dengan sistem pelayana@oor to dooryaitu layanan penjemputan penumpang
(door) dan pengantaran penumpang sampai ke tempat typl@or) sesuai
dengan rute atau jurusan yang dilayani.

Travel Bejeu beroperasi dengan melayani rute jurusanrdepamarang
dan Semarang-Jepara. Dengan 6 armada yang beiopetiap 2 jam sekali,
pemberangkatan dapat melayani 7 waktu dalam sehdtik mengantarkan
penumpang sampai ke tempat tujuan. Jumlah jam &egkatan yang tidak
sedikit ini adalah usaha yang dilakuk&ravel Bejeu untuk dapat memuaskan

konsumennya.



Jumlah armad@ravelBejeu dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut :

Tabel 1.1
Data Jumlah Armada Travel Bejeu
Semarang-Jepara 3 Unit
Jepara-Semarang 3 Unit

Sumber : DatdravelBejeu 2011

Adapun jadwal keberangkatan yang dilaydravel Bejeu terdapat pada

Tabel 1.2 berikut :

Tabel 1.2
Data Jadwal KeberangkatanTravel Bejeu
Semarang Jepara
07.00 07.00
09.00 09.00
11.00 11.00
13.00 13.00
15.00 15.00
17.00 17.00
19.00 18.30

Sumber : DatdravelBejeu 2011

Dibawah ini terdapat Tabel 1.3 yang menunjukan flatdah penumpang
Travel Bejeu selama kurun waktu 9 bulan terakhir terlgtpada bulan Januari

2011 sampai dengan September 2011, sebagai berikut:



Tabel 1.3
Data Jumlah PenumpangTravel Bejeu Januari 2011-September 2011

No Bulan Jumlah Penumpang Presentase
1 Januari 2791
2 Februari 2835 1.58%
3 Maret 2843 0.28%
4 April 2859 0.56%
5 Mei 2877 0.63%
6 Juni 2899 0.76%
7 Juli 2892 -0.24%
8 Agustus 2843 -1.69%
9 September 2763 -2.81%
Total 25602

Sumber : DatdravelBejeu 2011

Tabel 1.3 adalah data jumlah penump@rayel Bejeu sejak Januari 2011
hingga September 2011. Dapat dilihat pada tabelvaatialam kurun waktu 9
bulan tersebut terjadi kenaikan jumlah penumpaniz fulan Januari hingga Juni
namun pada 3 bulan terakhir terjadi penurunan janganumpang. Kenaikan
jumlah penumpanglravel Bejeu terjadi pada bulan Februari sebesar 1.58%,
Maret sebesar 0.28%, April sebesar 0.56%, Mei sel®63%, dan Juni sebesar
0.76%. Sayangnya, untuk 3 bulan berikutnya terjgdinurunan jumlah
penumpang yaitu bulan Juli sebesar 0.24%, Agust69%4, dan September
2.81%.

Menurunnya jumlah penggundravel Bejeu dapat disebabkan oleh

beberapa faktor. Berikut beberapa diantaranya :



Tabel 1.4
Daftar Keluhan Konsumen

No Keluhan

Pelayanan yang kurang sigap/tanggap

Armada kurang pada akhir minggu

Penambahan biaya diluar jangkauan penjemputiatutenahal

Tanggung jawab barang bawaan kurang diperhatikan

gl B~ W N -

Mengemudi dengan kecepatan tinggi

6 Ketidaktepatan jadwal keberangkatan
Sumber : DatdravelBejeu 2011

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik melakugenelitian untuk
mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan, fasildan harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen untuk meningkatkanitiy/&dlonsumen pengguna
jasa Travel Bejeu. Untuk itu penulis melakukan penelitian dengadul :
“ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
KONSUMEN DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS PENGGUNA

JASA TRAVEL BEJEU”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikaperdleh data dari
Travel Bejeu seperti yang tertera pada Tabel 1.3 bahyadiggenurunan jumlah
penumpang pada bulan Juli, Agustus dan Septemhbkt. 20ntuk itu, Travel
Bejeu perlu menganalisis faktor-faktor apa sajegysekiranya menjadi penyebab
terjadinya penurunan jumlah penumpang pengguna paska Travel Bejeu.

Menurunnya tingkat loyalitas dan kepuasan konsuraesebut diduga disebabkan



oleh beberapa hal, misalnya keluhan tentang pedeygang kurang memuaskan,
kebijakan harga yang kurang tepat, serta keluh&h&a yang berhubungan
dengan fasilitas yang diberikahravel Bejeu. Untuk itu, Travel Bejeu perlu

mengambil kebijaksanaan dalam usahanya meningkaktkaititas pelayanan,
menetapkan harga tiket yang sesuai dengan keingikansumen dan
memaksimalkan fasilitas sehingga dapat mencapaudsgm konsumen dan
meningkatkan loyalitas.

Berdasarkan latar belakang diatas terlihat adamogdusmasalah, maka
dirumuskan permasalahan penelitian yaitu: “Bagaanareningkatkan loyalitas
dan kepuasan konsumefravel Bejeu?”. Untuk itu dapat ditarik beberapa
pertanyaan penelitian, antara lain :

1. Bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasamsumen
pengguna jas@ravelBejeu?

2. Bagaimana harga mempengaruhi kepuasan konsumegyengsaravel
Bejeu?

3. Bagaimana fasilitas mempengaruhi kepuasan konsupegigguna jasa
TravelBejeu?

4. Bagaimana kepuasan konsumen mempengaruhi loyaktassumen

pengguna jas@ravel Bejeu?



1.3

Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk memiliki tujuan tentu. Adapun tujuan

penelitian ini dilakukan :

1.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadmudsan konsumen
pengguna jasaravel Bejeu.

Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan rkemspengguna jasa
TravelBejeu.

Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasasutnen pengguna jasa
Travel Bejeu.

Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadafitds pengguna

jasaTravelBejeu.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sehagyakut :
Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetalnzk kalangan
akademis (mahasiswa) maupun masyarakat umum karldengan kualitas
pelayanan, fasilitas, harga, kepuasan konsumen lolglitas terhadap
penyedia jasa atau produk tertentu.
Manfaat Praktis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat membmriknasukan bagiravel
Bejeu tentang bagaimana pengaruh kualitas pelaydasititas, dan harga

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dan loyaD&as.sini, Travel
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Bejeu dapat menentukan prioritas perbaikan sesrajath yang diharapkan

konsumen.

1.4 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pembahasan, penulisan penelitiandisusun

sistematis ke dalam lima bab, yaitu :

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

: PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan lahsaujuan dan

kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi landasan teori dan penelitian teuiah kerangka

pemikiran, dan hipotesis.

: METODE PENELITIAN

Bab ini berisi variabel penelitian dan definisi oggonal, penentuan
sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpuatn thetode

pengolahan data, dan metode analisis.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang uraian deskripsi objek pitiagl serta analisis

data dan pembahasannya.

: PENUTUP

Bab ini merupakan bab terakhir yang berisi kesimpufian saran-
saran yang merupakan hasil analisis data untuk atasigmasalah

yang ada.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pemasaran

Pemasaran ada dimana-mana. Secara formal ataunaifoorang dan
organisasi terlibat dalam sejumlah besar aktiwtasy dapat kita sebut pemasaran
(Kotler dan Keller 2009, h.3). Seperti yang dikemkeén Kotler (dalam Tjiptono
2007, h.2) pemasaran terdiri atas semua aktivitang ydirancang untuk
menghasilkan dan memfasilitasi setiap pertukarangydimaksudkan untuk
memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen.

Banyak definisi yang dikemukakan oleh para pakatulunistilah
pemasaran. Berikut beberapa diantaranya :
1) Kotler dan Keller (2009, h.5)

“Pemasaran (marketing) adalah mengidentifikasi daremenuhi
kebutuhan manusia dan social”.

2) American Marketing AssociatiofAMA) (dalam Kotler dan Keller 2009,
h.5)

“Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dangi&ian proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikani nikepada

konsumen dan untuk mengelola hubungan konsumeradecaya yang
menguntungkan organisasi dan pemangku kepentinganny

3) Wiliam J. Stanton (dalam Basu Swastha dan Iraw&119.5)

“Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan daat&egbisnis yang
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,pmenosikan, dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskantlem baik
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial”.
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4) Boyd, Walker, Larreche (1997, h.4)

“Pemasaran adalah suatu proses sosial yang maelibaklegiatan-
kegiatan penting yang memungkinkan individu dan ug&hnhaan
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkatalun
pertukaran dengan pihak lain dan untuk mengembandkéungan
pertukaran”.

2.1.2 Jasa

Jasa (services) merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual (Tjiptono 1996, h.6). Sdjaini sudah banyak pakar
pemasaran jasa mendefinisikan pengertian jasa. MeKotler (1997, h.83) jasa
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapatvaikan oleh satu pihak
kepada pihak lainnya, yang pada dasarnya tidak Wedy dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apa pun. Produksinya tddpaitkan atau tidak
dikaitkan pada satu produk fisik.

Sedangkan menurut William. J Stanton (1993, h.22€) adalah kegiatan
yang dapat diidentifikasikan secara tersendirigyaada hakekatnya bersifat tidak
terasa (intangible) yang merupakan pemenuhan kebutuhan, dan tidaks har
terikat pada penjualan produk atau jasa lain. Umhgkghasilkan jasa mungkin
perlu atau mungkin pula tidak diperlukan penggunbanda nyatgtangible)
Akan tetapi, sekalipun penggunaan benda itu padmun tidak terdapat adanya
pemindahan hak milik atas benda tersebut (pemilgexmanen).
2.1.2.1 Karakteristik Jasa

Berbagai riset dan literatur pemasaran jasa mehgokgn bahwa jasa

memiliki sejumlah karakteristik unik yang membedakga dari barang dan
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berdampak pada cara memasarkannya (Tjiptono 20Q@3).Berikut Tabel 2.1

yang menunjukkan karakteristik dan implikasi mamega dari masing-masing

karakteristik :

Tabel 2.1

Karakteristik Jasa dan Implikasi Manajemen

KARAKTERISTIK

IMPLIKASI MANAJEMEN

Intangibility
(tidak berwujud)

Produk bersifat abstrak : lebih berupa tindakam
pengalaman

Kesulitan dalam evaluasi alternatif penawaran
persepsi konsumen terhadap resiko

Tidak dapat dipajang : diferensiasi sukar dilakukan

Tidak ada hak paten :
barriers) rendah

hambatan masektrf

ata

Inseparability
(tidak terpisahkan)

Konsumen terlibat dalam produksi : kontak ¢

interaksi penting sekali

Konsumen lain juga terlibat : masalah pengndalian

Karyawan mencerminkan dan mewujudkan bis
jasa : relasi pribadi

Lingkungan jasa : mendiferensiasikan bisnis
Kesulitan dalam produksi missal : pertumbul
membutuhkan jaringan kerja sama

jan

5NiS

nan

Heterogeneity
(bervariasi)

Standarisasi sukar dilakukan : sangat tergan
kepada sumber daya manusia yang terlibat
Kualitas sulit dikendalikan heterogenit
lingkungan

tung

as

Perishability

Tidak dapat disimpan : tidak ada sediaan

(mudah lenyap) Masalah beban periode puncak : produktivitas
rendah
Sulit menentukan harga jasa : masalah penetapan
harga

Lack of ownership Konsumen tidak dapat memiliki jasa : jdsa

(tidak dapat disewakan

memiliki)

2.1.3 Kepuasan Konsumen

Bagi perusahaan, salah satu kunci mempertahankasukmn adalah

kepuasan konsumen. Oleh sebab itu, berfokus kdpgmissan konsumen adalah

penting. Konsumen yang sangat puas biasanya tet@pusituk waktu yang lebih

14



lama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalgeoduk baru dan
memperbaharui produk lama, membicarakan hal-h&l teaitang perusahaan dan
produknya kepada orang lain, tidak terlalu mempédha merek pesaing dan
tidak terlalu sensitif terhadap harga (Kotler dagllé& 2009, h.140). Hal tersebut
diperkuat kembali dalam Tjiptono (2007, h.348-3h8hwa kepuasan konsumen
berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, sefentiptanya loyalitas konsumen,
meningkatkannya reputasi perusahaan, berkurangnyastiséas harga,
berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan n@timy@g efisiensi dan
produktivitas karyawan (Andersoret al, 1994; Anderson.,et al, 1997,
Edvardssonet d., 2000). Di samping itu, kepuasan konsumen jugardiang
sebagai salah satu indikator terbaik untuk masardgpornell, 1992; Kotler
2000). Fakta bahwa menarik konsumen baru jauh lab#hal daripada
mempertahankan konsumen saat ini juga menjadi sataipemicu meningkatkan
perhatian pada kepuasan konsumen (Fornell & Wedhetf87).

Beberapa pakar memberikan definisi mengenai kepuesiasumen. Kata
kepuasan atasiatisfactionitu sendiri berasal dari bahasa Latin yaisatis” yang
berarti cukup baik; memadai défacio” yang berarti melakukan atau membuat
(Tjiptono 2007, h.349).

Kepuasan(satisfaction)adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul kerena membandingkan kinerja yang digyesikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler 200989).1

Dalam Tjiptono (2007, h.349) Westbrook & Reilly 83 berpendapat

bahwa kepuasan konsumen merupakan respon emoteonatlap pengalaman-
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pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa teryamg dibeli, gerai ritel,
atau bahkan pola perilaku (seperti perilaku berijaldan perilaku pembeli), serta
pasar secara keseluruhan. Respon emosional difgbupcoses evaluasi kognitif
yang membandingkan persepsi (atau keyakinan) taphatbjek, tindakan atau
kondisi tertentu dengan nilai-nilai (atau kebutuh&einginan, dan hasrat)
individual. Wikie (1990) mendefinisikan kepuasamg&omen sebagai tanggapan
emosional pengalaman konsumsi suatu produk atau jas
Gambar 2.1

Model Kepuasan/Ketidakpuasan Konsumen
Mowen 1995:512

Pemakaian/Konsum
Produk
\ 4 A 4
Harapan akan > Konfirmasi/ < Evaluasi Kinerja/|_
Kinerja/ Diskonfirmasi Kualitas Produk
Evaluasi terhadap > Respon Atribusi Penyebal
Keadilan Pertukarar *  Emosional [* Kinerja Produk
A 4
Kepuasan/
KetidakpuasaKonsumel

Sumber : Tjiptono 2007, h.350
Sementara itu, Mowen (1995) merumuskan kepuasasukoen sebagai
sikap keseluruhan terhadap suatu barang atauegéslals perolehara¢quisition)

dan pemakaiannya, yang dapat kita lihat pada GardldarDengan kata lain,
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kepuasan konsumen merupakan penilaian evaluatipeti yang dihasilkan dari
seleksi pembelian spesifik.
2.1.3.1 Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiapsghaan untuk
mengukur kepuasan konsumen. Kotler dan Keller (260340) mengidentifikasi
metode untuk mengukur kepuasan konsumen tersebut :

1.  Survei berkala

Melacak kepuasan pelaggan secara langsung dan rmuesgajukan
pertanyaan tambahan untuk mengukur niat pembeéarbili dan kemungkinan
atau kesediaan responden untuk merekomendasik&un geraisahaan dan merek
kepada orang lain.

2. Tingkat kehilangan konsuméhost customer analysis)

Menghubungi konsumen yang berhenti membeli ataalibeke pemasok
lain untuk mengetahui alasannya.

3. Pembelanja misteriy§host Shopping)

Perusahaan dapat mempekerjakan pembelanja mistamtug berperan
sebagai pembeli potensial dan melaporkan titik kizat lemah yang dialaminya
dalam membeli produk perusahaan maupun produkmagsai
2.1.4 Kualitas Jasa atau Pelayanan

Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuas@murken harus
memiliki produk berkualitas baik dan layanan prifigiptono 2007, h.354).

Kotler (2000) menyatakan bahwa kualitas jasa hatinsulai dari kebutuhan
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konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen dipp2007, h.273). Istilah
kualitas sendiri mengandung berbagai macam peaafsir

Berbagai ahli mendefinisikan kualitas sebagai “ke&an untuk
digunakan”, “pemenuhan tuntutan”, “bebas dari \&tiaAmerican Society For
Quality Control mendefiniskan kualitas sebagai totalitas fitur damakteristik
produk atau jasa yang bergantung pada kemampuahk on@muaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat (Kotler dan Kelled2.143).

Dalam perspektif TQMTotal Quality Managemehtkualitas dipandang
lebih luas, di mana tidak hanya aspek hasil sajg yhtekankan, melainkan juga
meliputi proses, lingkungan, dan manusia. Hal @ag tampak dalam definisi
yang dirumuskan Goetsh dan Davis (1994) yaitu bakweditas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produla, jagnusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapampi@iio 1996, h.51).

Sedangkan Kotler dan Keller (2009, h.65) mendekais layanan sebagai
setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawadan pihak kepada pihak lain
yang pada intinya tidak berwujud dan tidak mendkasikepemilikan apapun.

Menurut Wyckof dalam Lovelock 1988 (Tjiptono 200Y.260), kualitas
jasa atau layanan merupakan tingkat keungg(aoellence)yang diharapkan
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untulkemémkeinginan konsumen.
Dengan kata lain, terdapat dua faktor utama yanmmeeagaruhi kualitas jasa
yakni, jasa yang diharapkaexpected serviceflan jasa yang dipersepsikan

(perceived service)
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2.1.4.1 Dimensi Kualitas Jasa atau Pelayanan

Dalam Lupiyoadi (2001, h.148) salah satu studi reeag SERVQUAL
olen Parasuraman (1988) menyimpulkan bahwa terddpaé dimensi
SERVQUAL sebagai berikut (Parasuraman, et.all, 1988
1. Tangibles

Atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahagand menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilankésnampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkuredaarsadalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yarguaiefasilitas fisik (gedung,
gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan darapmrayang dipergunakan
(teknologi), serta penampilan pegawainnya.
2. Reliability

Atau keandalan vyaitu kemampuan perusahaan untuk berémn
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurattelgercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan konsumen yang berarti katepatktu, pelayanan yang
sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikgpsyapatik, dan dengan
akurasi yang tinggi.
3. Responsiveness

Atau ketepatan yaitu suatu kemauan untuk membaatu ndemberikan
pelayanan yang ceparesponsive)dan tepat kepada konsumen, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Memberikan komsurmenunggu tanpa
adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan peys@&gsnegatif dalam kualitas

pelayanan.
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4.  Assurance

Atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kessmtunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkanpercaya para
konsumen kepada perusahaan. Terdiri dari beberapapdnen antara lain
komunikasi (communication), krdebilitas (credibility), keamanan (security),
kompetens{competence)}jan sopan santucourtesy)
5.  Empathy

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bergifitvidual atau pribadi
yang diberikan kepada para pelaggan dengan berupyaahami keinginan
konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan ikiepéngertian dan
pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutulmsarken secara spesifik,

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman kagsumen.
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Tjiptono, dkk (2007, h.70) menyatakan bahwa kuslifzroduk yang
dirasakan konsumen akan menentukan persepsi konsiemmadap kinerja, yang
pada gilirannya berdampak pada kepuasan konsunmami& 2.2).

Gambar 2.2
Hubungan antara kepuasan dan Persepsi Kualitas.

Kualitas Produk
Upaya : Saat Ini
Pemasaran dari
Penjual
A 4
Gethok Tular | Manfaat yang Manfaat yang
> Diharapkan Dipersepsikan
Kepuasn Masa
Lalu Kumulatif
A\ 4

* Konfirmasi/Diskonfirmas

Ekspektasi

\ 4
Kepuasan/Ketidakpuasan

Sumber : Tjiptono, dkk 2007, h.70

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan anirag&dt layanan yang
disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasiukwmrs Kualitas layanan
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keimgik@nsumen serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atawampebli harapan
konsumen. Harapan konsumen bisa berupa tiga stefrel@amawill expectation
yaitu tingkat kinerja yang diantisipasi atau dipsegzkan konsumen akan

diterimanya, berdasarkan semua informasi yang alkenya. Keduashould
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expectation,yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah sepagtaditerima
konsumen. Ketigaideal expectationyaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik
yang diharapkan dapat diterima konsumen. Dapamgiskan bahwa hubungan
antara kualitas layanan dan kepuasan konsumentsagigiing bagi perusahaan.
Karena dengan terpenuhinya kepuasan konsumen ib@emisahaan telah
memberikan kualitas layanan yang diharapkan konsudeagan maksimal. Suatu
layanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan digasu apabila layanan
tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginasukeennya.

2.1.5 Harga

Dalam konteks pemasaran, secara sederhana istitgh dapat diartikan
sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/atau dapeknonmoneter) yang
mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yanerldian untuk mendapatkan
suatu jasa ( Tjiptono 2007, h.178).

Menurut Basu Swastha dan Irawan (1990, h.241) hadgah jumlah
uang (ditambahkan beberapa produk kalau mungkimg ydibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk danypelnnya. Harga yang
sudah dibayar oleh pembeli sudah termasuk pelayaaag diberikan oleh
penjual. Dan tidak dipungkiri penjual juga mengmgn sejumlah keuntungan
dari harga tersebut.

Keputusan dalam menetapkan harga tidak mudah ##akuerutama
dalam konteks pemasaran jasa. Seperti yang didtatgm Lupiyoadi (2006, h.98-
99) penentuan harga dalam pemasaran jasa sangagpeengingat produk yang

ditawarkan oleh jasa layanan tersebut bersifangitde atau tidak berwujud.
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Harga yang dibebankan terhadap jasa yang ditawarkenjadikan indikasi
kualitas jasa macam apa yang akan konsumen terima.

Adanya kesesuaian antara harga dan kualitas pradiauk jasa dapat
membuat kepuasan bagi konsumen. Apabila kualitas mtanfaat yang diterima
konsumen sesuai dengan harga yang dikeluarkan untrdapatkan produk
tersebut, konsumen akan merasa puas. Sedangkdmiadpalitas atau manfaat
yang diterima konsumen tidak sesuai dengan harga yhkeluarkan, maka
konsumen akan merasa tidak puas yang dapat berak#vanggalkan perusahaan
dan akan menjadi konsumen pesaing. Hal tersebut mlemyebabkan penurunan
penjualan yang pada gilirannya akan menurunkanbdab&an kerugian.
2.1.5.1Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Harga

Tingkat harga yang terjadi dipengaruhi oleh beberagtor, seperti : (1)
kondisi Perekonomian; (2) penawaran dan permint¢@relastisitas permintaan;
(4) persaingan; (5) biaya; (6) tujuan manajer; ¢@npengawasan pemerintah;
(Basu Swastha dan Irawan 1990, h.241)

1. Kondisi perekonomian

Keadaan perekonomian sangat mempengaruhi tingkga lyang berlaku.
Pada periode resesi misalnya, merupakan suatudgedb mana harga berada
pada suatu tingkat yang lebih rendah.

2. Permintaan dan penawaran

Permintaan adalah sejumlah barang yang dibeli péghbeli pada tingkat

harga tertentu. Pada umumnya tingkat harga yangdh lelendah akan

mengakibatkan jumlah yang diminta lebih besar. Bgklan penawaran adalah
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jumlah yang ditawarkan oleh penjual pada suatuké@ihdnarga tertentu. Pada
umumnya, harga yang lebih tinggi mendorong jumlamgy ditawarkan lebih
besar.
3. Elastisitas Permintaan

Sifat permintaan pasar tidak hanya mempengaruhémiaan harganya
tetapi juga mempengaruhi volume yang dapat dijusituk beberapa barang,
harga dan volume penjualan ini berbanding terbalitinya jika terjadi kenaikan
harga maka penjualan akan menurun dan sebaliknya.
4. Persaingan

Harga jual beberapa macam barang sering dipenganehi keadaan
persaingan yang ada. Dalam persaingan, penjual pangmlah banyak aktif
menghadapi pembeli yang banyak pula. Banyaknyaupkmjan pembeli akan
mempersulit penjual perseorangan untuk menjual aengarga lebih tinggi
kepada pembeli yang lain.
5. Biaya

Biaya merupakan dasar dalam penentuan harga, sebabtingkat harga
yang tidak dapat menutup akan mengakibatkan kerudsabaliknya, apabila
suatu tingkat harga melebihi semua biaya akan nasilghn keuntungan.
6. Tujuan manajer

Penetapan harga suatu barang sering dikaitkan demgsan yang akan
dicapai. Setiap perusahaan tidak selalu mempumyaart yang sama dengan

perusahaan lainnya.
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7. Pengawasan Pemerintah

Pengawasan pemerintah juga merupakan faktor ped#tagn penentuan
harga. Pengawasan pemerintah tersebut dapat dikamjudialam bentuk
penentuan harga maksimum dan minimum, diskrimit@sga, serta praktek-
praktek lain yang mendorong atau mencegah usamatkesnopoli.

2.1.6 Physical Evidence (Fasilitas Fisik Organisasi)

Fasilitas adalah aspek penting bagi jasa. Fasititasupakan bukti fisik
representasi dari jasa, yang biasanya berupa marajJang digunakan. Fasilitas
sebagai ciri atau keistemawaan juga sebagai kaistitesekunder atau pelengkap
dari jasa itu sendiri.

Menurut Tjiptono (2007, h.143-145), jasa bersifagangible karenanya
konsumen seringkali mengandalk&mgible cuesatauphysical evidencelalam
mengevaluasi sebuah jasa sebelum membelinya daiteinl@puasannya selama
dan setelah dikonsum$thysical evidencenencakup fasilitas fisikservicescape)
dan elemen-elemetangible lainnya, yang membantu konsumen memahami dan
mengevaluasi jasa yang bersifiatangible Secara garis besaysical evidence
meliputi fasilitas fisik organisasBervicescape(seperti tempat parkir, ruang
tunggu, peralatan, kualitas udara/temperaturepdatuk-bentuk komunikasi fisik
lainnya (seperti busana dan seragam karyawan, rastws internet, dan
sebagainya). Dalam beberapa jenis jasa (seperthrusakit, hotel, perusahaan
penerbangan), penyedia jasa banyak memanfaatkarurikesi via physical
evidenceyang dimiliki. Sementara pada berbagi tipe jagania (seperti asuransi

dan jas titipan kilat), komunikaphysical evidenceelatif lebih terbatas.
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Sejumlah riset menunjukkan bahwa desaservicescape dapat
mempengaruhi pilihan konsumen, ekspektasi konsukegyasan konsumen, dan
perilaku lainnya.Servicescapéiarus diperhatikan terutama yang berkaitan erat
dengan apa yang dirasakan atau did&pasumen secara langsunigengingat
pentingya hal tersebut, penyedia jasa rela mend&nanodal yang besar untuk
melengkapi peralatan teknologi canggih berharganghal untuk memberikan
kenyamanan optimal bagi konsumen. Dengan fasif@sg dilengkapi dapat
menumbuhkan kepuasan konsumen yang pada giliramkga memberikan
berbagai manfaat bagi perusahaan.

Pemahaman mengenaervicescapesangat penting bagi pemasar jasa,
karenaservicescapeéisa memainkan beberapa peranan sekaligus, yaagai
package, facilitator, socializejan diffrentiator. Fasilitas fisik perusahaan pada
hakikatnya “membungkus” atau “mengemas” jasa yagawdirkan dan
mengkomunikasikan citra eksternal tentang apa \ad® di dalamnya kepada
para konsumenServicescapguga berperan besar dalam memfasilitasi aliran
aktivitas yang memproduksi jasa. Fasilitas fisilsabimenyediakan informasi
kepada konsumen mengenai cara kerja proses pradak Pesairservicescape
berperan besar dalam proses sosialisasi melalujopamikasian nilai-nilai,
norma, perilaku, peran, dan pola hubungan antaakaay, serta antara konsumen
dengan karyawan. Fasilitas fisik dapat digunakamyeéia jasa untuk
mendeferensiasikan perusahaannya dari para pegamnmengomunikasikan tipe

segmen pasar yang ingin dilayani.
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2.1.7 Loyalitas

Oliver (loyality) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau menduéembali produk atau
jasa yang disukai di masa depan meski pengarubssitian usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan konsumen beralih (Kotlerkadier 2009, h.138).

Menurut Sheth & Mittal (2004), loyalitas konsumedakah komitmen
konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasotasarkan sikap yang
sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulgamgg konsisten. Sementara
itu, loyalitas konsumen dalam konteks pemasaram jd&lefinisikan oleh
Bendaputi & Berry (1997) sebagai respon yang teéekait dengan ikrar atau janji
untuk memegang teguh komitmen yag mendasari katgswrelasi, dan
kebiasaannya tercermin dalam pembelian berkelanjdéai penyedia jasa yang
sama atas dasar dedikasi maupun kendala pragmigi®io 2007, h.387).

Menurut Kotler dan Keller (2009, h.153) terdapatpamjenis kegiatan
pemasaran penting yang digunakan perusahaan umningkatkan loyalitas dan
retensi :
1. Berinteraksi dengan konsumen

Mendengarkan konsumen merupakan hal penting dalzanajemen
hubungan konsumen.
2.  Mengembangkan program loyalitas

Dua program loyalitas konsumen yang dapat ditawearkarusahaan

adalah program frekuensi dan program pemasaran klub
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* Program Frekunsi (FPrequency progragn dirancang untuk
membelikan penghargaan kepada konsumen yang seentpeli dan
dalam jumlah besar.

* Program Keanggotaan Klul€lub membership progranbias terbuka
bagi semua orang yang membeli produk atau jasa,letaya terbatas
bagi kelompok yang berminat atau mereka yang berseémbayar
sejumlah kecil iuran.

3. Mempersonalisasikan pemasaran

Personel perusahaan dapat menciptakan ikatan yarsd &engan
konsumen melalui pengindividuan dan personalisasbuhgan. Intinya,
perusahaan yang cerdas mengubah konsumen merejadnkdien.
4. Menciptakan ikatan instutisional

Perusahaan dapat memasok konsumen dengan perélaggns atau
hubungan computer yang membantu pelaggan mengeésanan, penggajian,
dan persediaan. Konsumen tidak terlalu terbujukikuteralin ke pemasok lain
jika peralihan itu melibatkan biaya modal tinggiiaya riset tinggi, atau
kehilanggan diskon konsumen setia.
2.1.7.1 Perspektif Loyalitas Konsumen

Secara garis besar, literature loyalitas konsumelordinasi dua aliran
utama : aliran stokastik (behavior) dan aliran eteistik (sikap). Dengan kata
lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek gpang dibeli konsumen dan
bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadagk rnegtentu. (Tjiptono

2007, h.389; Tjiptono, dkk 2008, h.77)
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1. Perspektif Behavior (Stokastik)

Berdasarkan perspektif ini, loyalitas merek diatiksebagai pembelia
ulang suatu merek secara konsisten oleh konsunetiapXali seorang konsumen
membeli ulang sebuah produk, bila ia membeli m@rekluk yang sama, maka ia
dikatakan konsumen yag setia pada merek tersebamdéategori produk
bersangkutan. Dalam praktiknya, jarang dijumpaiskmnen yang setia 100%
hanya pada satu merek. Oleh sebab itu, terdapatnigcam ukuran merek
behavioral yang banyak digunakan berikut ini: prspo pembelian,
urutan/rentetan pembelian, dan probabilitas pembeli

a. Proporsi pembelian
Loyalitas diukur dengan presentase tertentu, yammlah pembelian
merek yang paling sering dibeli dibagi dengan tp&hbelian.

b. Ukuran/rentetan pembelian

Ukuran loyalitas yang lain, yakni konsistensi béea dengan urutan

pembelian dan frekuensi konsumen beralih/bergastigsok. Dalam hal

ini terdapat lima macam pola sebagai berikut.
* Undivided loyalty AAAAAAAA;
» Occasional swittchAABAAACAADA;
» Switch loyalty. AAAABBBB;
» Divided loyalty: AAABBAABBB;

» Brand indifference (non-loyalty)AB D CB A CD.
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c. Probalilitas pembelian

Menghitung probabilitas pembelian berdasarkan akjapembelian

konsumen dalam jangka panjang.
2. Aliran deterministik atau Perspektif Sikap

Perspektif deterministik mengasumsikan bahwa texdapatu atau
beberapa penyebab utama loyalitas konsumen yadgntifikasi. Perspektif ini
berfokus pada komitmen psikologis konsumen dalammbedian, tanpa perlu
mempertimbangkan secara spesifik perilaku pembeliektif (actual). Perspektif
sikap mengukur loyalitas sebagai skala interval a@tantinum (a degree of
loyality). Tujuan utama pengukuran loyalitas berdasarkan ppktié sikap
bukanlah untuk mengetahui apakah seseorang logal tdak, namun untuk

memahami intensitas loyalitasnya terhadap merektaia tertentu.

2.2 Hubungan Antar Variabel
2.2.1 Hubungan Kualitas Jasa atau Layanan dengandpuasan Konsumen
Zeithamal dan Bitner menyatakan bahwa faktor utaey@entu kepuasan
konsumen adalah persepsi konsumen terhadap kugias (Lupiyoadi 2006,
h.192). Dalam rangka menciptakan kepuasan konsupneduk yang ditawarkan
organisasi harus berkualitas (Tjiptono, dkk 200&%7h Kepuasan merupakan
tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan geabéndingan atas kinerja
produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkartl@&000, dalam Lupiyoadi
2006, h.192). Menurut Tjiptono, dkk (2007, h.70)bbngan antara kualitas

layanan dan kepuasan konsumen sangat penting bagaghaan karena dengan
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terpenuhinya kepuasan konsumen berarti perusale¢atn rnemberikan kualitas
layanan yang diharapkan konsumen dengan maksimaltariiya dengan
kepuasan konsumen, menurut Parasuraman, et.alirD@jiptono 2001, h148)
menyimpulkan bahwa terdapat lima dimensi SERVQUAA&itly reliability
(keandalan), responsivenesgdaya tanggap),assurance (jaminan), emphaty
(empati) tangible(bukti fisik).

Hasil penelitian sebelumnya sebagaimana dilapodtah Edy Mulyanto
(2011) dalam penelitiafANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA BENGKEL AJISAKA MAOR
KUDUS”, menunjukkarbahwa secara simultan atau bersama-sama varidbeh da
penelitian ini yaitu bukti fisik, keandalan, dayanggap, jaminan dan empati
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepu&sasumen.

Penelitian yang dilakukan Aditama Kusuma Atmaja 10 dalam
penelitannya  “ANALISIS PENGARUH  KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi pada Tiket Gaaudi PT Falah
Fantastic Tour Travel Bogor)”, menunjukkan bahwénka variabel independen
yang diteliti yaitu variabel bukti fisik, kehandaladaya tanggap, jaminan, empati
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadariabel dependen kepuasan
konsumen. Sama halnya penelitian yang dilakukah dlaryawan (2011) dan
Praveda Ascarintya (201tendapati hasil yang sama.

H; : Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh posiéfhadap kepuasan

konsumen pada pengguna jasa Travel Bejeu.
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2.2.2 Hubungan Harga dengan Kepuasan Konsumen

Dalam konteks pemasaran, secara sederhana istitgh dapat diartikan
sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/atau dapeknonmoneter) yang
mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yangrldigan untuk mendapatkan
suatu jasa ( Tjiptono 2007, h.178). Indikator daarga dapat dinyatakan dalam
penilaian konsumen terhadap besarnya pengorbareya hjang dikeluarkan
dalam kaitannya dengan spesifikasi yang berupat&agdroduk atau jasa. Seperti
yang dikutip dalam Lupiyoadi (2006, h.98) bahwa faah yang dimiliki oleh
suatu produk jasa harus dibandingkan dengan berbegya (pengorbanan) yang
ditimbulkan dalam mengkonsumsi layanan jasa tetseAdanya kesesuaian
antara harga dan kualitas produk atau jasa dapamboed kepuasan bagi
konsumen. Apabila kualitas atau manfaat yang di@dkonsumen sesuai dengan
harga yang dikeluarkan untuk mendapatkan produgelbert, konsumen akan
merasa puas. Sedangkan, apabila kualitas atau ahgrfag diterima konsumen
tidak sesuai dengan harga yang dikeluarkan, makauknen akan merasa tidak
puas. Harga yang dibebankan terhadap jasa yangadikan menjadikan indikasi
bahwa kualitas jasa macam apa saja yang akan kemsterima. Persepsi yang
positif merupakan hasil dari rasa puas akan suatobplian yang dilakukannya,
sedangkan persepsi yang negatif merupakan suatiwkbelari ketidakpuasan
konsumen atas produk atau jasa yang dibelinya.

Penelitian sebelumnya yang telah dilakukan olenhdNdtari denagn judul
“MODEL KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI MODERATING VARIABEL

GUNA MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN PADA MASKAPAI
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PENERBANGAN". Berdasarkan hasil penelitian yangkilkan bahwa variabel
harga mempunyai pengaruh negatif dan signifikameigap kepuasan pelanggan.
H, : Harga mempunyai pengaruh negatif terhadap kepnaskonsumen

pengguna jasa Travel Bejeu.
2.2.3 Hubungan Fasilitas dengan Kepuasan Konsumen

Jasa bersifaintangible karenanya konsumen seringkali mengandalkan
tangible cuesatau physical evidencelalam mengevaluasi sebuah jasa sebelum
membelinya dan menilai kepuasannya selama daraked#tonsumsi (Tjiptono
2007, h.143). Fasilitas dapat juga diartikan sebageana dan prasarana yang
tersedia di lingkungan maupun di dalam perusahaimaksudkan untuk
memberikan pelayanan maksimal agar konsumen atamsukten merasakan
nyaman dan puas. Fasilitas jasa erat kaitannyaatepgmbentukan persepsi
konsumen. Persepsi yang terbentuk dari interaksar@ankonsumen dengan
fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jesselbut di mata konsumen.
Persepsi konsumen terhadap suatu jasa dapat dipbhgdeh suasana yang
dibentuk oleh eksterior dan interior fasilitas j@smsangkutan. Dapat disimpulkan
bahwa dengan menyediakan fasilitas fisik yang bddigat memberikan persepsi
positif bagi konsumen sehingga konsumen merasa, megangkan apabila
fasilitas yang diberikan kurang atau tidak memad&an memberika persepsi
negatif sehingga konsumen merasa tidak puas yamgkibat beralihnya
konsumen kepada pesaing lainnya.

Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Resferigayu Hapsari

(2011), “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS FI3K DAN
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PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL SEMHE3
SEMARANG”. Berdasarkan hasil penelitian menyatakshwa fasilitas fisik
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada ltatels& Semarang.

Puji Wahyuningrum (2010) “PENGARUH FASILITAS DAN KALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA RUMAH SAKIT
UMUM DAERAH (RSUD) UNGARAN". hasil analisis dipereh bahwa terdapat
pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien.

Hs : Fasilitas mempunyai pengaruh positif terhadapplkasan konsumen
pengguna jasa Travel Bejeu.
2.2.4 Hubungan Kepuasan Konsumen dengan Loyalitas

Mowen (1995) merumuskan kepuasan konsumen sebat@p s
keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa seelalehan gcquisition)dan
pemakaiannya. Pada dasarnya kepuasan dan ketidgakpk@ansumen atas produk
akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnyairtiaitunjukkan pelaggan
setelah terjadi proses pembelian (Kotler, 1997arddlupiyoadi (2006, h.194).

Secara garis besar, kepuasan konsumen memberikarfiaanabagi
perusahaan vyaitu berupa loyalitas konsumen. Nampayau menciptakan
kepuasan konsumen bukanlah proses yang mudah,akdiiemuhkan komitmen
dan dukungan aktif dari karyawan dan pemilik pelnasa. Kepuasan konsumen
didefinisikan sebagai evaluasi yang memberikanl ltisiana pengalaman yang
dirasakan setidaknya sama baiknya (sesuai) dengag giharapkan. Apabila
kinerja produk atau jasa menyamai harapan, sehihggdanya adalah kepuasan.

Konsumen yang merasa puas, mereka berpotensi letap pada produk dan
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perusahaan, sehingga konsumen akan menunjukkam kesangkinan untuk
kembali membeli produk yang sama.

Hal itu sesuai dengan penelitian yang dilakukah &&ha Widyaningtyas
(2011) dalam penelitiannya “FAKTOR-FAKTOR YANG MENERIGARUHI
LOYALITAS SERTA DAMPAKNYA PADA KEPUASAN KONSUMEN
DALAM MENGGUNAKAN JASA KERETA APl HARINA (Studi Pad PT.
Kereta Api Indonesia DAOP IV Semarangdlimana berdasarkan hasil pengujian
penelitian tersebut menunjukan bahwa variabel ksguakonsumen terhadap
loyalitas konsumen adalah signifikan.

Lina Prahastuti (2011) dalam penelitiannya “ANALSSPENGARUH
KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN UNTUK MENINGKATKAN LOYALITAS
KONSUMEN INDOSAT (Studi pada Konsumen Indosat didyah Semarang)”,
hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan konsumeaniliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsunhethosat.

Hs : Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh posithiat@p loyalitas

pengguna jasa Travel Bejeu.

35



2.3

Penelitian Terdahulu

Tabel 2.2
Penelitian Terdahulu
Penulis Judul Variabel Alat Analisis Hasil
Edy Analisis Pengaruh  Kepuasan Regresi Hasil penelitian
Mulyanto Kualitas Nasabah Berganda menunjukkan bahwa
(2011) Pelayanan (Dependen) secara simultan atau
Terhadap bersama-sama
Kepuasan Kualitas variabel dalam
Pelanggan pada] Pelayanan penelitian ini yaitu
Bengkel Ajisaka | (Independen bukti fisik,
Motor Kudus . keandalan, daya
tanggap, jaminan
dan empati
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasar
konsumen.
Aditama | Analisis Pengaruh Kepuasan Regresi Penguijian hipotesis
Kusuma Kualitas Nasabah Berganda menunjukkan bahwa
Atmaja Pelayanan (Dependen) kelima variabel
(2011) Terhadap independen yang
Kepuasan Bukti fisik, diteliti yaitu variabel
Pelanggan Kehandalan , bukti fisik,
(Studi pada Tiket Daya kehandalan, daya
Garuda di PT tanggap, tanggap, jaminan,
Falah Fantastic Jaminan, dan empati terbukti
Tour Travel Empati berpengaruh positif
Bogor) (Independen dan signifikan
terhadap variabel
dependen kepuasan
konsumen.
Woro Model Kepuasan| Loyalitas AMOS Kepuasan pelanggan
Utari Pelanggan (Dependen) berpengaruh secara
(2010) Sebagai signifikan terhadap
Moderating Kepuasan loyalitas pelanggan
Variabel Pelanggan pada industri jasa
Guna (Moderating) penerbangan.
Meningkatkan Variabel harga
Loyalitas Harga, mempunyai
Pelanggan pada] Kualitas pengaruh negatif dan
Maskapai Layanan, signifikan, dan image
Penerbangan Image penumpang
(Independen berpengaruh

signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
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Penulis Judul Variabel Alat Analisis Hasil
Respati | Pengaruh Kualitag Kualitas Regresi Linear| Berdasarkan hasil
Mengayu Pelayanan, Pelayanan, Berganda penelitian
Hapsari | Fasilitas Fisik dan  Fasilitas menyatakan bahwa
(2011) Promosi Fisik dan kualitas pelayanan,
Terhadap Promosi fasilitas fisik dan
Kepuasan (Independen promosi berpengaru
Konsumen Pada] Kepuasan terhadap kepuasan
Hotel Semesta | Konsumen konsumen pada
Semarang (Dependen) Hotel Semesta
Semarang.
Puji Pengaruh fasilitag Fasilitas dan Deskripsi Simpulan dalam
Wahyuni dan Kualitas Kualitas Presentase dan penelitian ini adalah
ngrum Pelayanan Pelayanan | Analisis Regresi terdapat pengaruh
(2010) Terhadap (Independen) Linier Berganda| fasilitas dan kualitas
Kepuasan Pasier pelayanan terhadap
Pada Rumah Sakjt Kepuasan kepuasan pasien.
Umum Daerah Pasien
(RSUD) Ungaran| (Dependen)
Lina Analisis Pengaruh  Kualitas Regresi Hasil analisis
Prahastuti Kualitas Layanan| Layanan dan Berganda menunjukkan bahwa
(2011) dan Kualitas Kualitas kulitas layanan dan
Produk Terhadap Produk kualitas produk
Kepuasan (Independen memiliki pengaruh

Konsumen Untuk
Meningkatkan
Loyalitas
Konsumen
Indosat
(Studi pada
Konsumen
Indosat di

Wilayah

Semarang)

Kepuasan
Konsumen
(Intervening)

Loyalitas
(Dependen)

yang positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumer
dan kepuasan
konsumen juga
memiliki pengaruh
yang positif dan
signifikan terhadap
loyalitas konsumen

Indosat.
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Penulis Judul Variabel Alat Analisis Hasil

Richa W. Faktor-faktor Kualitas Metode Part Berdasarkan hasil
(2010) yang Pelayanan Analysis perhitungan
Mempengaruhi | dan Harga menunjukkan bahwa
Loyalitas serta Tiket variable kualitas
Dampaknya Pada (Independen pelayanan terhadap
Kepuasan kepuasan konsumen
Konsumen Dalam Kepuasan adalah signifikan.
Menggunakan Konsumen Berdasarkan hasil
Jasa Kereta Api| (Intervenin) perhitungan
Harina menunjukkan bahwa
(Studi Pada PT.| Loyalitas variabel harga tiket
Kereta Api (Dependen) terhadap kepuasan
Indonesia DAOP konsumen adalah
IV Semarang) signifikan. Kepuasar

konsumen dapat
menjadi variable
intervening antara
kualitas pelayanan
dengan loyalitas
konsumen. Kepuasan
konsumen dapat
menjadi variabel
intervening antara
harga tiket terhadap
loyalitas konsumen.

2.4  Kerangka Pemikiran

Faktor terpenting loyalitas adalah kepuasan konsun$kap loyalitas
diberikan konsumen apabila ia merasa kepuasand@phsuatu produk atau jasa.
Apabila kinerja produk atau jasa menyamai haragehjngga hasilnya adalah
kepuasan. Konsumen yang merasa puas, mereka beipoétap loyal pada
produk dan perusahaan. Kepuasan konsumen dapatjudnapabila kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh konsumen sama, ataaksiya hampir sama
dengan apa yang konsumen harapkan dalam menggujaakasari penyedia jasa.
Dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, kuaigasiliki beberapa dimensi

untuk menilai kualitas pelayanan, yaitu keandafeeliability), daya tanggap
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(responsivenessjaminan (assurance) empati(empathy) bukti fisik (tangible).
Suatu layanan dari suatu perusahaan dapat dikabsd&oalitas apabila layanan
tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginasukeennya.

Harga sangat menentukan kepuasan penumpang datejgup@an jasa,
karena besarnya tarif yang ditetapkan berkaitargalerkesesuaian dengan apa
yang akan diterima konsumen. Apabila manfaat ydtegicha konsumen dirasa
tidak sesuai dengan harga yang dikeluarkan, makauknen akan merasa tidak
puas yang dapat berakibat meninggalkan perusateaakén menjadi konsumen
pesaing.

Fasilitas adalah aspek penting bagi jasa. Fasifitasupakan bukti fisik
representasi dari jasa, yang biasanya berupa frajang digunakan. Fasilitas
sebagai ciri atau keistemawaan sebagai karakkesskunder atau pelengkap dari
jasa itu sendiri. Fasilitas perlu diperhatikan tenta yang berkaitan erat dengan
apa yang dirasakan atau didakahsumen secara langsuengingat pentingya
hal tersebut, penyedia jasa rela mengeluarkan nyaag besar untuk melengkapi
peralatan teknologi canggih berharganya mahalkumtemberikan kenyamanan
optimal bagi konsumen sehingga menumbuhkan kepyssiankonsumen.

Dengan kepuasan yang diterima oleh konsumen tdrsabereka
berpotensi tetap loyal pada produk dan perusahseningga konsumen akan
menunjukkan besar kemungkinan untuk kembali menmoeduk yang sama.

Untuk mengetahui keterikatan pengaruh antar vdridbpat dijelaskan

pada kerangka pemikiran berikut ini :
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Gambar 2.3
Kerangka Pemikiran Teoritis

/ Kualitas jasa

layanan (%)

~

Kepuasan
Konsumen (YY)

Loyalitas
Konsumen()

Harga (%)

Fasilitas (%)

\J

2.5  Hipotesis

/

Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian teidalseperti yang
diuraikan diatas, maka hipotesis yang dikembangleata penelitian ini adalah :
H; : Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh posiithadap kepuasan

konsumen pada pengguna jdsavelBejeu.

H, : Harga mempunyai pengaruh negatif terhadap kepuakonsumen
pengguna jasa@ravel Bejeu.

Hs; : Fasilitas mempunyai pengaruh positif terhadapuasan konsumen
pengguna jasa@ravel Bejeu.

H; : Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positliatep loyalitas

pengguna jas@ravel Bejeu.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1  Populasi dan Sampel

3.1.1 Populasi

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yarigebtuk peristiwa,
hal atau orang yang memiliki karakteristik yanguper yang menjadi pusat
perhatian seorang peneliti karena itu dipandanggaisebuah semesta penelitian
(Ferdinand 2006, h.223). Dengan demikian populakrd penelitian ini adalah
orang-orang yang pernah menggunakan transporsasijavel Bejeu.

3.1.2 Sampel

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri ddretsgpa anggota populasi.
Subset ini di ambil karena dalam banyak kasus tigakgkin kita meneliti
seluruh anggota populasi, oleh karena itu kita nerhik sebuah perwakilan yang
disebut sampel. (Ferdinand 2006, h.223)

a. Penentuan jumlah sampel

Jumlah sampel adalah jumlah elemen yang akan dkkasudalam
sampel. Besarnya sampel sangat dipengaruhi olgrakdaktor antara lain tujuan
penelitian. Jika penelitian bersifat deskriptif, kmaumumnya membutuhkan
sampel yang besar, tetapi jika penelitiannya hangaguji hipotesis dibutuhkan
sampel dalam jumlah yang lebih sedikit. Adapun pealo yang digunakan dalam
menentukan besaran sampel, apabila populasi bamkmesar dan jumlahnya

tidak diketahui, maka digunakan rumus sebagai berik
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ZE

"= 4(Moe)?

Dimana :
Z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam peremsampel.
Moe = Margin of error atau kesalahan maksimum yang tdipaleransi.

N = Besarnya sampel.

Tingkat keyakinan yang digunakan dalam penelitraradalah 95 persen
atau Z = 1,96 (tabel distribusi normal) dan makd)? = 0,1. Ukuran sampel

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

_(1,96)?
"= 30.1)2

= 96,04

Dengan demikian jumlah sampel untuk penelitian s@banyak 96
responden.
b. Penentuan penarikan sampel

Pendekatan umum yang digunakan dalam penelitianadalah non-
probality sampling dimana elemen populasi dipilih atas dasar avitidnya
(misalnya karena mereka memang dengan sukarelarmaajadi responden) atau
karena pertimbangan pribadi peneliti bahwa mere&pat mewakili populasi.
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam lipaneini adalah

purposive samplingTeknik ini dipilih atas dasar pertimbangan pdnddahwa
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informasi yang dibutuhkan dapat diperoleh dari dalompok sasaran tertentu
yang mampu memberikan informasi bagi penelitiandi,Jkonsumen atau
pengguna jasdravel Bejeu yang sedang atau telah menggunakan Teseel

Bejeuyang menjadi objek penelitian. Sehingga tidak sepapulasi memperoleh

peluang yang sama untuk dijadikan sampel.

3.2 Jenis dan Sumber data

Sumber yang diperoleh peneliti untuk mendapatkaa deengenai objek
yang akan diteliti didapat langsung ddiavel Bejeu Untuk menunjang hasil
penelitian, maka peneliti melakukan pengelompokaia dyang diperlukan
kedalam dua jenis data, yaitu :
3.2.1 Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh dengan islmpangan yang
menggunakan semua metode pengumpulan data originatoro 2004, h.24).
Data primer dalam penelitian ini adalah data-dataldiesioner yaitu berupa hasil
jawaban responden atas kuesioner yang diajukanpumadengan wawancara
langsung kepada pengguna jasa TraB®#jeu Tujuannya adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, hargafasditas terhadap kepuasan
konsumen dalam meningkatkan loyalitas penggunaTeseel Bejeu. Data yang
diperlukan :
1 Identitas responden
2 Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

3 Pengaruh harga terhadap kepuasan
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4 Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
5 Kepuasan terhadap Loyalitas konsumen
3.2.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang biasanya telah dikikem oleh lembaga
pengumpul data dan dipublikasikan kepada masyamajguna data (Kuncoro
2004, h.25). Data sekunder diperoleh secara tidagsung atau melalui pihak
lain, atau laporan historis yang telah disusunrdassip yang dipublikasikan atau
tidak. Data sekunder yang digunakan dalam peneliiai berupa studi
kepustakaan baik berupa buku, jurnal-jurnal darudwn lainnya yang terdapat

kaitannya dengan materi kajian yaitu kualitas petay, harga, fasilitas, kepuasan

konsumen dan loyalitas.

3.3  Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam paneini adalah

wawancara. Wawancara merupakan cara observasi pangjfat langsung.
Wawancara merupakan suatu bentuk cara guna memperotterangan-
keterangan yang dibutuhkan bagi peneliti untuk tdapemperoleh jawaban-
jawaban yang bersifat langsung pula dari respondtal. tersebut diperkuat
kembali dengan kuesioner yang dibagikan kepadeonelgm. Kuesioner adalah
daftar pertanyaan yang mencakup semua pernyataapettanyaan yang akan
digunakan untuk mendapatkan data, baik yang di@kukelalui telpon, surat
atau bertatap muka (Ferdinad 2006, h.28). Pertangadanyaan yang pada

kuesioner bersifat terbuka dan tertutup. Pertanyeruka yaitu untuk pertanyaan
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yang bersifat bebas dan digunakan untuk menyatalesan dan tanggapan atas
pertanyaan tertutup sebelumnya. Pertanyaan tertyaiju pertanyaan yang
digunakan untuk mendapatkan data dari respondamdaijek penelitian dengan

alternatif jawaban yang disediakan oleh peneliti.

3.4  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.4.1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitiadalah :
1. Variabel Independen

Variabel independen adalah variabel yang mempehgauariabel
dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun yserggaruhnya negatif.
Dalam script analysis akan terlihat bahwa variabel yang menjelaskangsesi
jalan atau cara sebuah masalah dipecahkan addiak [ain variabel-variabel
independen (Ferdinand 2006, h.26). Dalam penelitig variabel independen
adalah :
a. Kualitas pelayanan (X
b. Harga (%)
c. Fasilitas (%)
2. Variabel Dependen

Variabel Dependen adalah variabel yang menjaditmesdatian peneliti.
Dalam script analysis, nuansa sebuah masalah tercermin dalam variabel
dependen. Hakekat sebuah masaldle (ature of a problejnmudah terlihat

dengan mengenali berbagai variabel dependen yamgnakan dalam sebuah
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model. Variabilitas dari atau atas faktor inilahngaberusaha untuk dijelaskan
oleh seorang peneliti (Ferdinand 2006, h.26). Dala@melitian ini variabel
dependen adalah loyalitas konsumep) (Y
3. Variabel Intervening

Variabel intervening atau variabel mediasi adalahiabel antara yang
menghubungkan variabel independen utama pada wearidependen yang
dianalisis. Variabel intervening berperan sama derfyingsi variabel dependen
(Ferdinand 2006, h.26). Variabel intervening padagfitian ini adalah kepuasan
konsumen (Y).
3.4.2. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel merupakan suatu dsfigang diberikan
kepada suatu variabel dengan memberi arti atau pasifikkan kegiatan atau
membenarkan suatu operasional yang diperlukan umbekgukur variabel
tersebut (Sugiyono, 2004). Definisi operasionaadapenelitian ini meliputi :
1. Variabel Kualitas Pelayanan

Menurut Wyckof dalam Lovelock 1988, kualitas jastaua layanan
merupakan tingkat keunggulgexcellence)yang diharapkan dan pengendalian
atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keingimasumen (Tjiptono 2007,
h.260). Indikator yang digunakan untuk variabellitas pelayanan (Parasuraman,
et.all, 1988), adalah :
a. Keandalarreliability)
b. Daya tanggagresponsiveness)

c. Jaminan(assurance)
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d. Empati(empathy)
e.  Bukitifisik (tangible)
2. Variabel Harga

Menurut Basu Swastha dan Irawan (1990, h.241) hadgah jumlah
uang (ditambahkan beberapa produk kalau mungkimg ydibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk danypeknnya. Indikator yang
digunakan untuk variabel harga (Richa, 2010), ddala
a. Keterjangkauan harga
b. Kesesuaian tarif dengan manfaat
c. Kesesuaian tarif dengan fasilitas
3. Variabel Fasilitas

Fasilitas merupakan bukti fisik representasi dasaj yang biasanya
berupa peralatan yang digunakan. Fasilitas seloagatau keistemawaan sebagai
karakteristik sekunder atau pelengkap dari jasa siéadiri. Indikator yang
digunakan untuk variabel fasilitas adalah :
a. Kebersihan atau kenyamanan ruang tunggu penumpang

b. Ketersediaan perlengkapan minibus yang memadair@dio, dan AC)

o

Penampilan petugas yang rapi
4. Variabel Kepuasan Konsumen

Kepuasan(satisfaction)adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul kerena membandingkan kinerja yang diggesikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler 200989).1ndikator yang digunakan

untuk variabel kepuasan konsumen (Fandy TjiptorR66) adalah :
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a. Kepuasan terhadap terhadap jasa

b. Kesediaan konsumen untuk merekomendasikan kepadg tain

o

Tingkat konfirmasi harapan
5. Variabel Loyalitas

Oliver mendefinisikan loyalitas(loyality) sebagai komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau menduembali produk atau
jasa yang disukai di masa depan meski pengarubssitian usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan konsumen beralih (Kotler iater 2009, h.138).
Indikator yang digunakan untuk variabel loyalitasmarut Dick & Basu, 1994
(dalam Fandy Tjiptono, h.398) adalah :
a. Pembelian ulang
b.  Gethok tularord of mouth

c. Komitmen yang kuat

Beberapa indakator tersebut dikumpulkan dan dirudatam bentuk
pertanyaan tertutup dengan kemungkinan jawaban sadgh ditetapkan terlebih
dahulu. Atas jawaban penyebaran kuesioner tersebtitk mengukur persepsi
responden digunakan Skala Likert yang dikembangkaim Rensis Likert yaitu 5,
4, 3, 2, 1. Dengan asumsi bahwa skor tertinggi mexigpada pernyataan setuju
dan skor terendah pada pernyataan tidak setujupukdakor yang diberikan
mencakup pengukuran intensitas sebagaimana diukaikajalam setiap jawaban
atas pertanyaan yang dinilai dengan angka sebaghub:

a. Skor 1 : untuk jawaban Sangat Tidak Setuju

b. Skor 2 : untuk jawaban Tidak Setuju
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c. Skor 3 : untuk jawaban Netral
d. Skor 4 : untuk jawaban Setuju

e. Skor 5 : untuk jawaban Sangat Setuju

Rangkuman definisi operasional variabel dan indikata dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 3.1
Rangkuman definsi operasional variabel dan indikatonya

VARIABEL
NO | HENELITIAN DEFINISI INDIKATOR PENGUKURAN
1 Kualitas Menurut » Keandalan Menggunakan
Pelayanan| Wyckof dalam (reliability) Skala Likert 1-
Lovelock 1988, | « Daya tanggap 5, dengan
kualitas jasa (responsiveness) teknik
atau layanan [, Jaminan agree-disagree
merupakan (assurance) scale
ket&%gkaglan » Empati(empathy)
9 - Bukii fisik

(excellence) ]
yang diharapkan  (tangible)
dan
pengendalian
atas keunggulan
tersebut untuk
memenuhi
keinginan
konsumen.
(Tjiptono 2007,
h.260)
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VARIABEL

NO | HENELITIAN DEFINISI INDIKATOR PENGUKURAN

2 Harga Harga adalah « Keterjangkauan Menggunakan

jumlah uang harga Skala Likert 1-
(ditambahkan | « Kesesuaian tarif 5, dengan
beberapa dengan manfaat teknik
produk kalau | . Kesesuaian tarif | agree-disagree
mungkin) yang|  dengan fasilitas scale
dibutuhkan
untuk
mendapatkan
sejumlah
kombinasi dari
produk dan
pelayanannya.
(Basu Swastha
dan Irawan
1990, h.241)

3 Fasilitas Jasa bersifat| « Kebersihan / Menggunakan
intangible kenyamanan ruang Skala Likert 1-
karenanya tunggu penumpang 5, dengan
konsumen « Ketersediaan teknik
seringkali perlengkapan agree-disagree

mengandalkan
tangible cues
atauphysical

minibus yang
memadai (TV,
radio, dan AC)

evidencedalam [,
mengevaluasi
sebuah jasa
sebelum
membelinya dan
menilai
kepuasannya
selama dan
setelah
dikonsumsi.
(Tjiptono 2007,
h.143)

Penampilan
petugas yang rapi

scale

N
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VARIABEL

NO | SENELITIAN DEFINISI INDIKATOR PENGUKURAN
4 Kepuasan Kepuasan * Kepuasan Menggunakan
Konsumen | (satisfaction) terhadap terhadapSkala Likert 1-
adalah perasaar] jasa 5, dengan
senang atau | « Tingkat teknik
kecewa seseorang konfirmasi agree-disagree
yang timbul harapan scale
kerena + Kesediaan
membandingkan|  konsumen untuk
kinerja yang merekomendasik
dipersepsikan an kepada orang
produk (atau lain
hasil) terhadap
ekspektasi
mereka.
(Kotler 2009,
h.139).
5 Loyatitas Oliver « Pembelian ulang| Menggunakan
mendefinisikan [, Merekomendasi | Skala Likert 1-
loyalitas kepada orang lain . déngan
(loyality) sebagai teknik

(word of mouth)

komitmen yang
dipegang secardg

Komitmen yang
kuat

mendalam untuk|
membeli atau
mendukung
kembali produk
atau jasa yang
disukai di masa
depan meski
pengaruh situasi
dan usaha
pemasaran
berpotensi
menyebabkan
konsumen beralih
(Kotler dan
Keller 2009,
h.138).

scale

agree-disagree

N
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3.5 Metode Analisis Data

Analisis data merupakan salah satu cara yang digumnantuk mengetahui
sejauh mana suatu variabel mempengaruhi variales&hingga diperoleh data
yang kemudian diolah atau dianalisis terlebih dahsghingga dapat dijadikan
pertimbangan dalam pengambilan keputusan. Anajiaisy digunakan dalam
penelitian adalah sebagai berikut :
3.5.1 Statistik Deskriptif

Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaraskdptif mengenai
responden penelitian, khususnya dalam hubunganeygad variabel-variabel
penelitian yang digunakan dalam pengujian hipoteAisalisis ini dugunakan
untuk memberikan gambaran atau deskripsi empias data yang dikumpulkan
dalam penelitian. (Ferdinand 2006, h.289)
3.5.2 Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uiji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atalidvtidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jikatgggman pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan dalddurkuesioner tersebut.
Jadi validitas digunakan untuk mengukur apakahapgean dalam kuesioner
yang sudah kita buat betul-betul dapat mengukuryapg hendak kita ukur. Uji
signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilaitung dengan r tabel untuk
degree of freedom (df)= n-2, dalam hal ini n adglehlah sampel. Jika r hitung >
t tabel dan nilai positif maka butir atau pertanyaatau indikator tersebut

dinyatakan valid. (Ghozali 2011, h.52-53)
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2. Uji Reliabilitas

Dalam Ghozali (2001, h.132) reliabilitas merupaksdat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari bafiaatau konstruk. Suatu
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jeamalseseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waduwaktu. Pengukuran
reliabilitas yang akan digunakan dalam peneliti@ndilakukan dengan cara One
Shot atau pengukuran sekali saja. Disini pengukbemya sekali dan kemudian
hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain ateagokur korelasi antar
jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untakgukur reliabilitas
dengan uji statistilCronbach Alph&aa). Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nila&@ronbach Alphgc) > 0,60 (Nunnally,1969).

3.5.3 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2011, h.160-162) uji normalitasrtbg@an untuk
menguji apakah dalam model regresi, variabel pemggaatau residual memiliki
distribusi normal.

Pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengahhat penyebaran
data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atamghn melihat histogram dari
residualnya. Dasar pengambilan keputusan antara lai
a. Jika data (titik) menyebar disekitar garis diagosah mengikuti arah garis

diagonal atau grafik menunjukkan pola distribusrmmal, maka model

regresi memenuhi asumsi normalitas.
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b. Jika data (titik) menyebar jauh dari diagonal deauaidak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik tidak menunjukkan pakiribusi normal, maka
model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

2. Uji Multikolonieritas

Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apdkanmodel regresi
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebagfiexden). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi kolerasi di antandab@l independen. Jika variabel
independen saling berkolerasi, maka variabel-vatiaimi tidak ortogonal.

Variabel ortogonal adalah variabel independen yaiteg korelasi antar sesame

variabel sama dengan nol. (Ghozali 2011, h.105)

Menurut Imam Ghozali (2011, h.105) untuk mendetekisi atau tidaknya
multikolonieritas di dalam model regresi adalahasgh berikut :

a. Nilai R? yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regrewies sangat
tinggi, teteapi secara individu variabel-variabetiependen banyak yang
tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.

b. Menganalisis matrik kolerasi variabel-variabel ipdeden. Jika antar
variabel independen ada kolerasi yang cukup tiiggumnya di atas 0,90),
maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolatas.

c.  Multikolonieritas dapat juga dilihat dari (1) nilelerance dan lawannya (2)
Variance Inflation Factor(VIF). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilalefance< 0,10 atau

sama dengan nilai VIE 10.
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3. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakalanmdamodel regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residu satgg@®atan ke pengamatan yang
lain. Jika variance dari residual satu pengamagpdngamatan lain tetap, maka
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda diselettroskedastisitas. Model
regresi yang baik adalah yang Homoskedastisitasu atiaak terjadi
heteroskedastisitas. (Ghozali 2011, h.139)

Menurut Imam Ghozali (2011, h.139) cara untuk meside ada atau
tidaknya Heteroskedastisitas yaitu dengan melimatikGPlot antara nilai prediksi
variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengandusdnya SRESID. Dasar
analisis :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yangmieentuk pola tertentu yang
teratur  (bergelombang, melebar kemudian menyempithaka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titiemgebar diatas dan dibawah
adalah angka 0 (nol) ada sumbu Y, maka tidak atadskedastisitas.

3.5.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis yang digunakan untuk mengukur kekuatanuhghan antara dua
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah huburaatar variabel dependen

dengan variabel independen. (Ghozali 2011, h.96)
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Model penelitian ini dapat dijelaskan dengan mduétr sebagai berikut

(Ferdinand 2006, h.316) :

Yy = BiXy + 6K, 83X Persamaan 1
dan
Y, = 6,1 e ... PEISGMAAN 2
Keterangan :

¥, = Kepuasan Konsumen

¥, = Loyalitas Konsumen

p1 = Koefisien untuk Kualitas Pelayanan

p> =Koefisien untuk Harga

p3 = Koefisien untuk Fasilitas

B, = Koefisien untuk intervening Kepuasan Konsumen
X1 = Kualitas Pelayanan

X, = Harga

X3 = Fasilitas

Model diatas menunjukkan bahwa variabel dependerdijgengaruhi
oleh tiga variabel independen;, XX;, X3 (kulitas pelayanan, harga, fasilitas).
Sementara itu variabel intervening; Ykepuasan konsumen) tersebut akan

mempengaruhi variabel dependen (loyalitas konsuryem) kedua yaitu X
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3.5.5 Penguijian Hipotesis
1. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi @ pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi varggpenden. Nilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan satu. Nifay&g kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskarasaxiariabel dependen amat
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti vatiabgabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhk#nkumemprediksi variasi
variabel dependen. Secara umum koefisien determinagik data silang
(crossection)relatif rendah karena adanya variasi yang besaarannasing-
masing pengamatan, sedangkan untuk data runturuvi@kie seriey biasanya
mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinghlenurut Gujarati dalam
Imam Ghozali (2011, h.97) jika dalam uji empiridapat nilai adjusted R
negatif, maka nilai adjusted®®lianggap bernilao nol. Secara matematis jika nilai
R = 1, maka adjuste®® = R? = 1 sedangkan jika nilak* = 0, maka adjusted
R? = (1 — k)(n—k). Jika k > 1, maka adjusted BRkan bernilai negatif.

2. Uiji Sisnifikansi Simultan (Uji Statistik F)

Menurut Imam Ghozali (2011, h.98) uji statistik Fada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel independen a&basbyang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sarnadap variabel
dependen atau terikat. Hipotesis nob)(Mang hendak diuji adalah apakah semua

parameter dalam model sama dengan nol, atau :
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Artinya, apakah semua variabel independen bukanpa&an penjelasan
yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipg@gernatifnya (HA, tidak
semua parameter secara simultan sama dengananol, at

HA: bl #b2 #..#bk #0

Artinya, semua variabel independen secara simuttenupakan penjelas
yang signifikan terhadap variabel dependen.

Untuk menguji hipotesis ini digunakan statistik Fendan kriteria
pengambilan keputusan sebagai berikut :
a. Qiuck look : bila F > 4 maka ftapat ditolak pada derajat kepercayaan 5%.
b. Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengani filanenurut table. Bila

nilai F hitung > nilai F table, makaplditolak dan menerima HA.

3. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)

Menurut Augusty Ferdinand (2006, h.304) uji hipatedilakukan untuk
menyatakan bahwa koefisien regresi dari model hdzigmnifikan atau tidak sama
dengan nol.

Dengan tingkat cut-off yang digunakan adalah 5% &@&5. Apabila
tingkat signifikan> 5% hipotesis ditolak, dan signifikan 5% maka hipotesis

diterima.
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