BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Indonesia merupakan negara berkembang dan menuju negara yang lebih baik
dalam segala aspek. Aspek penting yang gencar diperbaiki adalah pelayanan publik.
Salah satu layanan yang diberikan negara kepada masyarakat adalah layanan
transportasi. Transportasi salah satu kebutuhan masyarakat yang mempengaruhi
kehidupan masyarakat khususnya dalam bidang ekonomi, karena angkutan umum
dapat melaju lebih cepat, sehingga kegiatan sehari-hari dapat dilakukan dengan lebih

efektif. (Ismianingtyas and Agustina, 2017)

Salah satu jenis pelayanan yang diberikan negara untuk masyarakatnya adalah
pelayanan transportasi. Transportasi memiliki  fungsi  untuk  menunjang
perkembangan perekonomian dengan membuat keseimbangan antara penyedia dan
permintaan transportasi (Normasari, Kumadji and Kusumawati, 2013). Definisi
transportasi diartikan sebagai “pemindahan barang dan manusia dari tempat asal ke

tempat tujuan” Nasution (2010).

Transportasi sendiri dibagi 3 vyaitu, transportasi darat, laut, dan udara.

Transportasi darat adalah segala bentuk transportasi menggunakan jalan untuk
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mengangkut penumpang atau barang. Transportasi darat merupakan sarana
transportasi yang paling dominan di Indonesia dibandingkan sarana tranportasi
lainnya seperti transportasi udara dan transportasi laut.

(https://dishub.bulelengkab.go.id )

Hal ini ditunjukkan dari data Penelitian sebelumnya yang terkait adalah Studi
Potensi Pemudik Angkutan Lebaran Tahun 2018 (Siti Maemunah, 2018) dengan hasil
yaitu jumlah potensi pemudik angkutan lebaran di Indonesia tahun 2018 adalah
sebesar 130 juta. Sebanyak 73% rute pemudik menggunakan kendaraan pribadi dan
memilih mudik pada H-6 (9 Juni 2018) dan H2 (13 Juni 2018) dan balik pada H+3
(19 Juni 2018) dan H+8 (24 Juni 2018. Besarnya persentase tersebut merefleksikan
tingginya ketergantungan penduduk Indonesia terhadap sarana transportasi ini. Oleh
sebab itu, perencanaan pengembangan transportasi darat menjadi prioritas utama
dalam rangka pembangunan Indonesia secara keseluruhan. Transportasi darat
meliputi kereta api, mobil, motor dan minibus. Mini bus adalah kendaraan yang
mengangkut penumpang yang didesain untuk mengangkut lebih banyak dari mobil
mobil  minivan tetapi masih lebih  sedikit daripada bus besar. (

https://id.wikipedia.org/)

Salah satu perusahaan transportasi umum yang melakukan kegiatan operasional
di Sumatra Barat adalah PT. Ayah. PT Ayah memusatkan aktivitas bisnisnya
dibidang industri jasa angkutan antar kota (AKDP) di Sumatera Barat dengan rute

daerah Padang-Bukittinggi, Padang-Payakumbuh, Padang-Sungai Limau, Padang-
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Sungai Geringging serta Mini bus Ayah yang beroperasi ke Bandara Internasional
Minangkabau (BIM). Pelanggan PT. Ayah tersebar dibeberapa kabupaten / kota di
Sumatra Barat sesuai dengan trayek yang disediakan. Pelanggan yang loyal karena
puas dan ingin meneruskan hubungan pembelian, loyalitas pelanggan merupakan
ukuran kedekatan pelanggan pada sebuah merek, pelanggan menyukai merek, merek
menjadi top of mind jika mengingat sebuah kategori produk, komitmen merek yang
mendalam memaksa preferensi pilihan untuk melakukan pembelian, membantu
pelanggan mengidentifikasi perbedaan mutu sehingga ketika berbelanja akan lebih
efisien. argumentasi ini memperkuat dan menjadi penting bagi pelanggan untuk

melakukan pembelian ulang (Hasan, 2013).

Loyalitas atau kesetiaan pelanggan menjadi topik kajian yang banyak diteliti
ketika menelaah perusahaan bidang apapun dan dalam skala bisnis yang kecil sampai
skala bisnis yang besar. Banyak penelitian yang telah membuktikan bahwa cara-cara
elegan dalam mengikat pelanggan dapat membuat pelanggan berkembang atau

bertambah, tidak hanya tetap sekedar bertahan (Dewi, 2020).

Dalam perjalanan antarkota transportasi umum yang sering digunakan di
Sumatera Barat adalah bus, travel, rental mobil dan lain sebagainya. Banyaknya
jumlah Kabupaten maupun Kota yang terdapat di Sumatera Barat, mengakibatkan
banyaknya jumlah perusahaan otobus yang menawarkan jasanya. Perkembangan
dunia usaha kini menjadi semakin pesat, sehingga semakin beragam pula permintaan

konsumen pada produk atau jasa. Mengingat semakin berkembangnya teknologi,
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maka konsumen juga akan semakin pintar dalam memilih untuk melakukan

pembelian.

Persaingan bisnis yang begitu ketat menyebabkan perusahaan harus mampu
memenuhi kebutuhan pelanggan agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan.
Adanya fluktuasi jumlah pelanggan dalam melakukan pemesanan tiket minibus
tersebut, maka pihak penyedia jasa dalam hal ini PT. Ayah Ibu Transportasi harus
mengevaluasi kembali terhadap harga dan kualitas pelayanan kepada pelanggan

sehingga pelanggan puas dan akhirnya loyal terhadap perusahaan.

PT. Ayah Ibu Transportasi saat ini mengalami fluktuasi jumlah pelanggan,
Berikut adalah data jumlah penumpang PT. Ayah ibu pada Januari sampai dengan

Desember 2021 dapat dilihat pada table 1.1 dibawah ini:
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Table 1.1

Jumlah penumpang Minibus PT.Ayah Ibu di Kota Payakumbuh
Bulan Januari — Desember 2021

Bulan Jumlah Penumpang ( Orang )
Januari 7511
Febuari 7838

Maret 7600

April 7900

Mei 7200
Juni 9000
Juli 8400
Agustus 8250
September 8300
Oktober 8100
November 7821
Desember 8036

Sumber: Jumlah Penumpang PT. Ayah Ibu 2021

Dilihat dari table 1.1 dapat di simpulkan bahwa terjadinya tingkatan terhadap

penumpang Minibus PT. Ayah Ibu Kota Payakumbuh pada tahun 2021 dari bulan

Januari 2021 jumlah penumpang mencapai 7511 orang. Adanya fluktuasi jumlah

pelanggan pada penumpang minibus. saat bulan Febuari yang mencapai 7838.

Penurunan terjadi pada bulan Maret dengan jumlah penumpang mencapai 7600
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orang, bulan April hingga Desember 2021 terlihat jumlah penumpang mengalami

kenaikan dan penurunan yang sangat signifikan.

Dan juga permasalahan yang kerap terjadi hingga sekarang pada PT.Ayah Ibu
adalah jumlah penumpang yang berlebih dari jumlah kursi penumpang yang
disediakan, kemudian supir minibus kerap kali kurang hati-hati dalam mengemudi
minibus tersebut,dan ada beberapa minibus memiliki kondisi fisik yang tidak
memenuhi standar keamanan untuk penumpangnya serta adanya pengamen yang
diperbolehkan ikut oleh supir dsn menganggu kenyaman penumpang. (Survei Awal

2022)

PT Ayah Ibu merupakan salah satu badan usaha yang bergerak pada jasa
industri transportasi yang melayani jurusan antar kota di Sumatera Barat. Perusahaan
ini berkantor pusat di Lubuk Alung, tepatnya jalan raya Padang-Pariaman provinsi
Sumatera Barat dan memiliki beberapa cabang seperti di Payakumbuh, Padang,

Bukittinggi dan lain sebagainya.

Untuk mengungkapkan fenomena yang terdapat di PT. Ayah lbu tujuan
Payakumbuh- Padang maka dilakukan survey awal mengenai Loyalitas Pelanggan
kepada 30 orang pelanggan minibus PT. Ayah Ibu tujuan Payakumbuh - Padang,

dimana hasilnya dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:
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Table 1.2
Survey Awal Loyalitas Pelanggan
Minibus PT. Ayah tujuan Payakumbuh — Padang

Persentase (%0)

No Pernyataan N Setuju Tidak Setuju
Jumlah % Jumlah %
1 | Saya membeli tiket minibus PT.Ayah sudah lebih dari dua | 30 8 26.7% 22 73.3%
kali.
2 | Saya menggunakan minibus lain selain dari minibus PT. 30 15 50% 15 50%
Ayah karna tergiur tawaran harga yang lebih murah.
3 | Saya merekomendasikan minibus PT.Ayah pada orang lain 30 6 20% 24 80%
RATA-RATA 32.23% 67.77%

Sumber: (Hardiyanti and Madiawati, 2021)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa kebanyakan jawaban responden
pada item pernyataan kepuasan pelanggan berada pada kategori tidak atau rata-rata
jawaban responden dengan kategori tidak adalah sebesar 67.77%. Hal ini dapat di
interpretasikan bahwa masih rendahnya kepuasan pelanggan Minibus PT. Ayah Ibu
tujuan Payakumbuh - Padang. Dengan demikian, peneliti tertarik meneliti kepuasan

pelanggan sebagai fokus penelitian.

Terdapat tiga variabel penting yang dapat membuat konsumen bisa dikatakan
loyal yaitu dengan terciptanya kepuasan pelanggan, persepsi harga, kualitas

pelayanan. Loyalitas pelanggan sebenarnya tidak hanya dapat dilihat dari berapa kali
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konsumen tersebut melakukan transaksi (repeat customer) (Fatmawati and Soliha,

2017).

“Kepuasan didefinisikan sebagai rasa senang ataupun kecewa, yang muncul
akibat membandingkan antara apa yang diharapkannya dengan persepsi/kesan

terhadap kinerja/hasil suatu produk” (Primantara and Jatra, 2017).

Persepsi Harga merupakan penilaian pelanggan dan bentu emosional yang
terasosiasi mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang
dibandingkan dengan pihak lain masuk diakal, dapat diterima atau dapat

dijustifikasi.(Harjati and Venesia, 2015)

“Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen”

(Harjati and Venesia, 2015)

Peneliti yang meneliti tentang pengaruh Pengaruh Persepsi Harga Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas pelanggan dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan relatif
banyak, seperti penelitian yang dilakukan oleh Mariana Puspa Dewi dengan jurnal
yang berjudul Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Dimediasi Kepuasan Konsumen Pada RM. Wongsolo Malang. Penelitian
ini merupakan Replikasi dari I Nengah Subali (1) 1 Wayan Suartina (2) Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan

Grab Di Denpasar (Studi Pada Pelayanan Grab di Kota Denpasar), dengan
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menambahkan variable Kualitas Pelayanan sebagai variable yang mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan Penambahan variabel Kualitas Pelayanan ini menurut | Nengah
Subali (1) I Wayan Suartina (2) Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif

terhadap kepuasan Pelanggan.

Terdapat kesenjangan penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu seperti
pada penelitian yang dilakukan oleh Wibisono kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.(Wibisono 2016) Kualitas

layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.(Harjati and Venesia, 2015)

Dengan demikian, dari uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian empiris dengan judul “Pengaruh Persepsi Harga Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas pelayan dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan®  ( Studi Kasus :
PT. Ayah trayek Payakumbuh — Padang)

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian maka yang menjadi maslah penelitian

adalah sebagai berikut:

1. Apakah Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2. Apakah Persepsi harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
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4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

5. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

6. Apakah Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antar persepsi harga

terhadap loyalitas pelanggan.

7. Apakah kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antar Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Pelanggan.

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah Persepsi harga berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.

2. Untuk menganalisis apakah Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.

3. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah Kualitas Pelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

4. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah Kualitas Pelayanan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

5. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah Kepuasan pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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6. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah Kepuasan pelanggan

memediasi hubungan antar persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.

7. Untuk membuktikan dan menganalisis apakah kepuasan pelanggan

memediasi hubungan antar Kualitas Pelayan terhadap loyalitas pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Praktis

Sebagai sumbangan pemikiran yang bermanfaat bagi PT. Ayah untuk lebih
meningkatkan Kualitas Pelayanan terkaitan variabel Persepsi Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
pemediasi dimasa yang akan datang dalam hal Loyalitas Pelanggan pengguna jasa

angkutan PT. Ayah.

2. Akademis

Penelitian ini diharap dapat menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya,
terutama untuk peneliti yang mengkaji tentang variabel Persepsi Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai

pemediasi.
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