










































BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Transportasi merupakan aspek yang penting dalam pertumbuhan ekonomi 

khususnya di kota-kota besar, dikarenakan transportasi berkaitan langsung dengan 

kegiatan-kegiatan produksi, konsumsi, dan distribusi. Pemerintah perlu 

mengutamakan pentingnya transportasi untuk menunjang kegiatan perekonomian. 

Transportasi dalam ruang lingkup ekonomi sangat penting untuk memenuhi 

kebutuhan yang senantiasa meningkat sejalan dengan pertumbuhan penduduk, 

pertumbuhan ekonomi diperlukan pengembangan jalan, terminal, pelabuhan, 

pengaturan serta sarana untuk mendukung sistem transportasi yang efisien, aman 

dan lancar serta berwawasan lingkungan (Suratman, 2015).  

Transportasi kemudian menjadi salah satu peluang bisnis dengan 

menyediakan jasa angkutan umum bagi pengguna dengan imbalan materi bagi 

penyedia jasa. Di Indonesia, salah satu alat transportasi yang banyak digunakan 

masyarakat untuk bepergian dengan jalur darat adalah angkutan umum yaitu 

layanan angkutan penumpang yang digunakan oleh masyarakat umum, biasanya 

dikelola sesuai jadwal, dioperasikan pada rute yang ditetapkan, dan dikenakan 

biaya untuk setiap perjalanan. Dalam setiap angkutan umum ini harus memiliki izin 

operasional yaitu izin usaha dan izin trayek. Angkutan umum terdiri dari (Muis, 

2019):  

 



1) Angkutan antar kota dari satu kota ke kota lain, yaitu Angkutan Kota Antar 

Provinsi (AKAP) dan Angkutan Kota Dalam Provinsi (AKDP). 

2) Angkutan kota yang merupakan pemindahan orang dalam wilayah kota. 

3) Angkutan pedesaan yang merupakan pemindahan orang dalam dan/atau antar 

wilayah pedesaan. 

4) Angkutan perbatasan yakni berhubungan dengan perbatasan negara lain. 

Di tengah persaingan di bidang jasa transportasi darat yang semakin ketat, 

dibutuhkan keterampilan dan kemampuan untuk merebut hati penumpang agar 

semakin puas menggunakan armada transportasi tersebut. 

Kepuasan konsumen pada umumnya merupakan harapan yang merupakan 

perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Harapan 

konsumen ini dibentuk oleh pengalaman pembelian terlebih dahulu, komentar 

teman atau kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan 

konsumen ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin 

bertambahnya pengalaman (Maimunah, 2019). Kepuasan konsumen adalah hasil 

yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang 

sesuai dengan harapannya (Kotler & Keller, 2018). Terciptanya kepuasan 

konsumen dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan 

dengan konsumen untuk datang kembali dan melakukan pembelian ulang serta 

dapat juga membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 

perusahaan (Mediarta et al., 2020).  

 



Perusahaan menyadari bahwa kepuasan pelanggan adalah hal yang utama 

yang harus dicapai perusahaan untuk mendapatkan kepuasan dari pelanggannya. 

Pada masa sekarang jasa transportasi banyak digunakan orang untuk memperlancar 

dan memajukan arus perdagangan di Indonesia, terutama pengangkutan melalui 

jalur darat dimana dengan adanya jasa angkutan darat ini akan memudahkan para 

pelaku usaha atau perusahaan-perusahaan untuk mengangkut atau mengantar 

penumpang ketempat tujuan yang diinginkan. Dimana selama perjalanan tidak 

dapat dipastikan kelacaran perjalanan sesuai dengan yang di inginkan, karena dalam 

pengangkutan darat terdapat banyak hambatan maupun resiko yang dihadapi 

(Haladi, 2019).  

PT Titisan Sang Pangeran atau yang lebih dikenal dengan nama Tispa 

adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa transportasi darat. Tispa melayani 

masyarakat Kabupaten Oku Selatan yang ingin berpergian ke berbagai tujuan luar 

daerah. Loket Tispa berada di Muara Dua, Palembang dan Jabodetabek. Kendaraan 

ini memiliki ciri khas berwarna orange. Tujuan yang biasa di tempuh kendaraan ini 

adalah dari Muara Dua ke Lampung dan Jabodetabek. Selain itu Tispa juga 

melayani tujuan Muara dua ke Palembang. Kendaraan ini tergolong mewah dan 

modern di zaman sekarang. Selain fasilitas yang lengkap seperti reclining seat, AC, 

toilet, music, karaoke serta fasilitas pendukung seperti bantal dan selimut, sopir dan 

kondekturnya juga ramah. Tispa   menyediakan kendaraan bus besar, bus sedang 

dan kendaraan jenis Hiace, L300 dan Elf (https://putra-muaradua .blogspot. com 

/2018/ 03/tispa-titisan-sang-pangeran.html, 2023). 



Harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan 

penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya merupakan unsur biaya saja. 

Walaupun penetapan harga merupakan persoalan penting, masih banyak 

perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani permasalahan penetapan 

harga tersebut. Oleh karena menghasilkan penerimaan penjualan, maka harga 

mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat keuntungan serta share pasar yang dapat 

dicapai oleh perusahaan (Utami, 2011). Harga merupakan tanggapan/pandangan 

terhadap sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa atau jumlah 

dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki 

atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 2019). Semakin 

ekonomis harga yang ditawarkan, maka konsumen akan puas dan akan membeli 

produk/ jasa dan begitu pula sebaliknya. Untuk itulah faktor harga menentukan 

tingkat kepuasan konsumen terhadap barang/jasa. 

Tabel 1.1. Tarif Harga Tiket PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) dan 

      Kompetitor Tahun 2023 

      

Nama Perusahaan  

Bus  

Rute Muara dua - Jabodetabek 

Travel Reguler  

Rute Muara dua - Palembang 

Eksekutif Bisnis Patas AC 
Eksekutif 

( Hiace ) 

Bisnis 

(L300/Elf) 

PT.Titisan Sang Pangeran 

(Tispa) 

270.000  

250.000 

220.000 150.000 130.000 

PO Ranau Indah (RI) 270.000 - 230.000 - - 

PO Muaradua Express 

(Murex) 

--  

-- 

200.000 - - 

PO Batanghari Wisata (BHW) - - - - 130.000 

PO Sejiwa - - - - 120.000 

Sumber: PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) dan Observasi awal peneliti 

  

 

 



 Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa PT Titisan Sang Pangeran 

(Tispa) memiliki pilihan armada/kendaraan dengan jenis yang lebih variasi 

dibandingkan dengan perusahaan kompetitor. PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) 

memiliki 5 jenis pilihan kendaraan. Sedangkan perusahaan kompetitor hanya 

memiliki 1 atau 2 jenis pilihan kendaraan. 

Menurut Kotler & Armstrong (2018), lokasi adalah berbagai kegiatan 

perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan atau dijual terjangkau dan 

tersedia bagi pasar sasaran, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara 

penyampaian produk atau jasa kepada para konsumen dan dimana lokasi yang 

strategis. Fungsi dalam penentuan lokasi yaitu memudahkan calon konsumen untuk 

mendapatkan produk yang ditawarkan. Maka pemilihan lokasi merupakan hal yang 

harus diperhatikan dalam membangun sebuah usaha. Lokasi bisnis yang tepat 

diharapkan dapat memenuhi harapan pengusaha untuk menarik konsumen dalam 

rangka mendapatkan keuntungan dan sebaliknya apabila terdapat kesalahan dalam 

pemilihan lokasi akan menghambat kinerja bisnis dan secara otomatis keuntungan 

maksimal tidak akan dapat dirasakan oleh pengusaha tersebut. Maka, pemilihan 

lokasi bisnis yang dekat dengan target pasar serta ketersediaan infrastruktur yang 

memadai merupakan sebuah strategi yang juga dapat memudahkan konsumen 

untuk mendapatkan produk/jasa yang diinginkannya (Riesta, 2022). 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 1.2. Daftar Alamat Lokasi Loket PT. Titisan Sang Pangeran (Tispa) dan 

     Kompetitor 

 

Nama Perusahaan  Muaradua Jabodetabek Palembang 

PT Titisan Sang 

Pangeran (Tispa) 
 

Terminal Muaradua 

Bumi Agung, Kec. 

Muaradua-Oku selatan 

(Dekat pintu masuk terminal) 

Terminal Bekasi, 

Terminal Kp. Rambutan 

Terminal Kalideres 

Terminal Poris, 

Terminal Serang, 

Cikokol 

Bitung 

Merak 

 

Jalan Kol.Atmo no.597 

Rt.16 Rw.06 Palembang 

(Seberang Hotel 

Beston)) 

PO Ranau Indah 

(RI) 

Terminal Muaradua 

Bumi Agung, Kec. 

Muaradua-Oku selatan (Dari 

pintu masuk terminal Lurus) 

 

Teminal Bekasi 

Pinang Ranti 

Terminal Kp. Rambutan 

Terminal Kalideres 

Teminal Poris 

Bitung 

Serang 

Merak 

 

- 

PO Muaradua 

Express (Murex) 

Terminal Muaradua 

Bumi Agung, Kec. 

Muaradua-Oku selatan ( Di 

sebelah PO Ranau Indah) 

Terminal Bekasi 

Terminal Kp. Rambutan 

Bitung 

Kalideres 

Bekasi 

Cikokol 

Serang 

Ciujung Balaraja 

 

 

 

 

 

 

- 

PO Batanghari 

Wisata (BHW) 

Terminal Muaradua 

Bumi Agung, Kec. 

Muaradua-Oku selatan ( Di 

seberang Tispa) 

 

- 

Jalan Kol.Atmo. 17 ilir 

Palembang 

(Dekat Pasar Burung) 

PO Sejiwa Banding Agung, Ranau- Oku 

Selatan - 

Terminal Karya Jaya 

no.19, Karya Jaya 

Kertapati Palembang 

Sumber: PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) dan Observasi awal peneliti 

Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh 

perusahaan dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya 

dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan (service quality) merupakan 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan 

secara menyeluruh (Parasuraman et al., 2019). Kualitas pelayanan yang diharapkan 

oleh para konsumen adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, 

kenyamanan, keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan sehingga pihak 



manajemen harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan yang baik pada saat 

ini dapat terus berkembang demi kelancaran dimasa yang akan datang. Upaya 

peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila peningkatan mutu 

pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari pimpinan puncak atau direktur 

sampai dengan para pelaksana pelayanan atau karyawan (Oniansyah et al., 2019). 

Kualitas pelayanan yang tersedia di PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) mencakup 

beberapa hal sebagai berikut: 

Tabel 1.3. Indikator Mengenai Kualitas Pelayanan yang Diberikan PT Titisan 

      Sang Pangeran (Tispa) 

 
No Kualitas Pelayanan Layanan yang Diberikan 

1 Kenyamanan 

Penumpang 

Kendaraan yang bersih dengan fasilitas kursi reclining 

seat yang nyaman, AC, Toilet, Wi-fi, music, karaoke, 

bantal dan selimut. 

2 Kepatuhan Terhadap 

Jadwal 

Pelayanan Tispa mencakup keteraturan dan ketepatan 

waktu dalam menjalankan jadwal keberangkatan dan 

kedatangan 

3 Kualitas Sopir Sopir yang ramah, berpengalaman, penampilan bersih, 

rapi dengan pakaian seragam dan mematuhi peraturan 

lalu lintas 

4 Loket dan Ruang 

Tunggu Penumpang 

Aman, nyaman dan bersih dilengkapi TV, AC, tempat 

duduk yang cukup, mushola dan  fasilitas toilet yang 

baik 

5 Reservasi dan 

Pembelian Tiket 

Selain dapat dibeli dan pesan langsung di loket dan agen 

perjalanan atau mitra yang Kerjasama dengan Tispa, 

juga diberikan kemudahan bagi pelanggan untuk 

reservasi dan pembelian tiket online melalui traveloka. 

6 Program Loyalitas dan 

Diskon 

Gratis 1 tiket untuk pembelian 10 tiket berlaku 3 bulan. 

7 Keselamatan Memberikan perhatian yamg besar terhadap 

keselamatan penumpang dengan memastikan armada 

dalam kondisi baik dan mematuhi peraturan standar 

keselamatan yang ditetapkan dengan melakukan check 

list kondisi armada 1 jam sebelum keberangkatan. 

Selain itu melakukan perawatan 

8 Layanan Pelanggan Menyediakan layanan pelanggan yang responsif dan 

tersedia sepanjang waktu untuk membantu penumpang 

dengan pertanyaan, perubahan jadwal atau masalah 

lainnya 

 

 



No Kualitas Pelayanan Layanan yang Diberikan 

9 Ketersediaan Layanan 

Carter 

Menyediakan layanan charter untuk keperluan pribadi 

atau kelompok seperti perjalanan wisata, perjalanan 

bisnis atau acara khusus. 

10 Penanganan Keluhan 

dan Masukan 

Melakukan Kuisioner harian untuk menangani keluhan, 

masukan atau saran dari penumpang serta berusaha 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan 

umpan balik. 

11 Pelatihan Karyawan Memastikan karyawan termasuk sopir dan petugas 

tiketing mendapat pelatihan yang memadai dalam hal 

keselamatan, keramahan dan keterampilan komunikasi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

Sumber: PT Titisan Sang Pangeran (Tispa), 2023 

Penelitian ini dilakukan lebih lanjut mengenai pengaruh harga, lokasi dan 

kualitas pelayanan tehadap kepuasan penumpang PT Titisan Sang Pangeran. 

Semakin meningkatnya pertumbuhan transportasi darat menyebabkan semakin 

banyak para pengusaha baru yang melirik peluang bisnis dalam bidang jasa 

transportasi darat ini. Hal ini dibuktikan semakin banyak perusahaan transportasi 

darat baru yang bermunculan sehingga menyebabkan persaingan antar perusahaan 

transportasi darat di Muara dua (OKU Selatan) yang semakin ketat dalam melayani 

angkutan penumpang Antar Kota Dalam Propinsi (AKDP) dan Antar Kota Antar 

Propinsi (AKAP). Selain itu untuk jurusan Muaradua – Palembang selain 

persaingan antara perusahaan transportasi, juga adanya travel gelap yang tidak 

memiliki trayek menawarkan harga yang lebih murah.  Hal ini membuat PT Titisan 

Sang Pangeran (TISPA) perlu menentukan strategi perusahaan yang tepat agar 

dapat bersaing dengan para kompetitor yang sudah ada maupun yang baru muncul. 

Persaingan tersebut menuntut PT Titisan Sang Pangeran perlu mempertimbangkan 

harga, lokasi dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada penumpang agar 

penumpang merasa puas. Banyaknya pilihan jasa transportasi darat membuat 



konsumen dapat memilih jasa transportasi darat yang lain jika konsumen merasa 

tidak sesuai dengan harapannya.  

Tabel 1.4. Survey Tingkat Ketidakpuasan Pada PT Titisan Pangeran (TISPA) 

     Tahun 2022-2023 

 

Bulan 

2022 2023 

Jumlah 

Responden 

Tanggapan 

Tidak Puas 

Persentase 

(%) 

Jumlah 

Responden 

Tanggapan 

Tidak Puas 

Persentase 

(%) 

Januari 30 8 26,67 60 15 25,00 

Pebruari 40 11 27,50 28 7 25,00 

Maret 37 12 32,43 36 11 30,56 

April 55 15 27,27 50 11 22,00 

Mei 40 12 30,00 45 13 28,89 

Juni 36 7 19,44 43 13 30,23 

Juli 60 18 30,00 55 13 23,64 

Agustus 49 9 18,37 46 12 26,09 

September 32 9 28,13 33 9 27,27 

Oktober 49 10 20,41 48 12 25,00 

November 51 12 23,53 50 14 28,00 

Desember 65 15 23,08 53 13 24,53 

Total 544 138 25,37 547 143 26,14 

Sumber: PT Titisan Sang Pangeran, 2023 

 

Data pada Tabel 1.4 menunjukkan data kepuasan penumpang pada PT 

Titisan Pangeran (TISPA) pada tahun 2022 s.d 2023. Berdasarkan data kuesioner 

harian via telpon yang dilakukan PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) masih adanya 

penumpang yang menyatakan tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan PT Titisan Sang Pangeran (Tispa) terkait kualitas pelayanan driver dan 

kendaraan selama perjalanan.  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat 

rumusan masalah penelitian yaitu harga, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan penumpang pada PT Titisan Sang Pangeran (TISPA). Hal ini ditunjukkan 

dari temuan-temuan mengenai adanya perbedaan pengaruh harga, lokasi dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

 



 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh harga terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Mrabet & Benachenhou 

(2022); Sholichah (2022); Tran & Le (2020); Alzoubia (2020) menunjukkan hasil 

bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil yang berbeda ditunjukkan pada penelitian oleh Sari (2019); Novrianda 

(2018); Pramana (2018) menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh negative dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari Kalam & Roostika 

(2019); Sofyan (2019); Herlina (2018) menunjukkan hasil bahwa harga 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah lokasi. 

Penelitian dari Gian (2023); Abidin (2023); Riko (2023); Famungka & Alriani 

(2023); Sudiyah (2023); Pagan & Sari (2023); Sogen & Bunga (2023) menunjukkan 

bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan penelitian dari Ariyanti 

(2022); Plangiten (2023); Fawzy (2023) yang menunjukkan bahwa lokasi 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Penelitian dari Ifeoma (2023); Ajaleen (2023); Mrabet & Benachenhou 

(2022); Chuenyindee (2022); Sholichah (2022); Dam & Cuong (2021); Tran & Le 

(2020); Aditya F., Zakaria, W., Marlina., W. (2020) Afthanorhan & Mohamad 

(2019) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan 



pada penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019) yang menunjukkan kualitas 

pelayanan berpengaruh negative dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian dari Alvino (2020); Kalam & Roostika (2019); Tresiya (2018) 

menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris mengenai sebagai variabel independen harga, lokasi dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan penumpang. Berdasarkan latar belakang di atas, 

mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, 

Lokasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang Pada PT 

Titisan Sang Pangeran (TISPA)”. 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut:  

1) Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang pada PT Titisan 

Sang Pangeran (TISPA)? 

2) Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasan penumpang pada PT Titisan 

Sang Pangeran (TISPA)? 

3) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang pada 

PT Titisan Sang Pangeran (TISPA)? 

 

 

 



1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara 

menganalisis: 

1) Pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang pada PT Titisan Sang Pangeran 

(TISPA). 

2) Pengaruh lokasi terhadap kepuasan penumpang pada PT Titisan Sang Pangeran 

(TISPA). 

3) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang pada PT Titisan 

Sang Pangeran (TISPA). 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan kajian dalam upaya 

mendalami tentang pengaruh harga, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan penumpang. Selanjutnya hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan sumbangan bagi peneliti selanjutnya dan pihak berkepentingan dalam 

pengembangan ilmu ke depannya.  

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi dan informasi kepada para 

pengambil keputusan pada PT Titisan Sang Pangeran (TISPA) serta menjadi 

referensi bagi para pengambil keputusan dalam menentukan strategi pemasaran 

selanjutnya 
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