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PENGARUH HARGA DAN KUALTTAS PELAYANAN TERHADAP
KESETIAAI\ PENUMPANG DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVEMNG PADA BUS RAPID TRANSTT TRANSMUSI PALEMBANG

Aslamia Rosal

ABSTRACT

The obiect of this study is to reveq[ whether prtce (tikcket tarffi qnd service quality ofThe Bus Rapid Transit @RD Trqnsmusi in/iuence the passengger's loyalty directly orindirecttv. The techniSue of anaryzing i1 ustng rati ,anaffix. B;';;;;g the spsssoftware, data from 80 respondents is-calculatid. Results tiply thai pir" aon servicequality could affect passenger's .tgwljr through passenger,s satisfoction. Thussatisfaction is the interventng variable. Plice ,ouid iifluenc" satisfoction directly butindirectly to loyalty- Service quality can afect satisfac:tion and loyalty directly.

Keyword : Service euality, Satisfaction

1. PENDAIIULUAN

1.7 LatarBelakang
Di negara-negara yang memil{ ju"tr"n penduduk yang tinggi alat transportasiseringkali meqiadi masalah yang tt tuut-nutl,,,Yu. p"-"ri.,tuh yang bersangkutanlebih menyarankan penduduknya-untuk *.rgguoakun atat ttansportasi masa ketimbangkendaraan pribadi, ini untuk mengatasi Gmacetan. Di Indonesia sudah mulaidiberlalcukan alat transportasi pubfJ 

".1' T*" ,,il; mampu mengangkut banyakpenumpang. salah s-atunya menggunakan Bus Rapid-nisit @RT). 
e--s

Kota Palembang salah satu ,f! beberapa t"a r.i" di Indonesia yang telahmenerapkan penggunaan BRT ini, ini karena tlu"tun* terhadap alat transportasi diKota Palembang saat ini dirasa sangat tinggi. Pemakaian alat transportasi yangdigunakan secara individu semakin -"rrl,,gkugft o"*;ilihar di setiap jalan (terutamajalan umum) di Kota ini makin banyak be-tum rugi uigtot* umum yang ada sehinggamakin memperparah kemacetan.
Guna menyelesaikan masalah tersebut Pemerintah Kota palembang menganggapperlu memberlakukan pengoperasian alat uogt u*" u*u- berbasis tr. v?g dt""*"1*"Bus Rapid Transit @RT) Transmusi 

PRT yuog -*n baru satu tahun dioperasikan inimerupakan alat transportasi berbasis bis yang"m*pu mengangkut penr.rmpang dalam
i1d9 yang baayak' Penumpang harus naik atau turun di tempatpemberhentian khusus(shelter) atau yang lazim ai rota palembang disebut rrurtg. Adapun penumpang yangakan meneruskan \: jyr*" yang berbeda"dapat *r* dan setanjutnya naik ke bistg5an u.erikutnya di halte transit fupl perlu membayar tiket lagi. Inilah kelebihan dariBRT sehingga penumpang merasa rebih lemat -";;;;;"" BRT transmusi.

Perrnintaan akan penggunatn BRT oleh tily*utut Kota palembang sangattinggr, ini dapat dilihat a"ng* banyaknya ;;;"*p*g pada hampir setiap

t 
Dosen Fakultas Ekonomi Manajemen Universitas Sriwijaya



Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kesetiaan Penumpang dengan Kepuasan
sebagai variabel rntervening pada Bus Rapid rransit Transmusi palembang

trayek/jurusan Sudah genjadi hal yang biasa penumpang harus berdiri dan berdesak-
desakan terutama pada jam-jam sibuk (am pergi-p"l*g sJkotah dan kantor).

Dalam proses penumpang memasuki bis-dan Ai auU* bis peranan pmrnugara
sangat berarti, namun dalam kondisi penumpang berdesakan pelayanin tidak iagi sefertl
yang diharapkan penumpang. Dihadaptu" puau kondisi i"i pifrat pengelola mau tidak
3au perlu mempertimbangkan faktor pelayanan kepada penrrmpangnya lebih cermal
lagi- Hal ini karena BRT merupakan usaha di bidr"g l"*pott*i i*g menjual layanari.
Tentunya kualitas pelayanan sangat mempengaruhi-kepuasan konsurien ljaUm hal ini
penumpang)- Adanya rencana penambahan armada bis BRT .utgoi diharapkan
realisasinya oleh penumpan g.

Dalarn penelitian Rosa (2010) apabita retailer tidak menyediakan sesuai dengan
yang dibutuhkan maka konsumen tidak akan mendapatkan kepuasan (Lee et.al, ZOOS1.
Masih seiram4 me,nurut ke et. at (2008) dan Levy and Weitz (1996) bahwa kesetiaan
kgnlumen merupafan dampak dari puasnya konsumen, di mana k6" "" konsumen
3dalah apa yang'diharapkan sesuai dengan yang diterimutya. Tentunya fenomena iilijuga dapat terjadi pada produk jasa yang di-tawarkan oteh BRT Transmusi dan dibeii
olehpenumpangya.

Secara teori bahwa konsumen yang puas akan melakukan pembelian kembaii
atau bemlang, tentunya ini terjadi juga pada-penumpang BRT Transmusi namgn pada
kenyataannya ada juga penumpang yang menggunakan rinr r**musi setiap hari lebih
dikarenakan tarif yang dianggap lebih murah dan sesuai dengan tujuannya. Berdasarkan
uraian di atas maka penulis berinisiatif untuk menggunakai judul ;;;;""[tian iniyaituPengarul HargaDan Kualitas PelayananTerhaiap Keseiiaan t 

"ou*prog Dengan
Kepuasan Sebagai Variabel lnlervsning Pada Bus Rapid Transit Transmusi latembang.

1.2 Rumusan Masalah
Dd1* penelitian ini masalah yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut :1' Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengarui terhadap kesetiaan

penumpang secaftt langsung?
2' Apakah harga dan tuatitas pelayanan berpengaruh' terhadap kesetiaan

penumpang secara tidak langsung dan kepuasan penumpang bertindak sebagai
variabel intervening?

13 Tujuan Penelitian
1' Untuk mengetahui apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kesetiaan penumpang secara langsung
2' Unhrk mengetahui apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kesetiaan penumpang secara tidak langsung dan keprrasan penumpang bertinciek
sebagai variabel intervening

II. TINJAUAI{ PUSTAKA

1. Tinjauan Pustaka

-Setiap perusahaan akan berusaira untuk dapat menjual produkny4 daiam
persain-gan yang makin ketat perusahaan mau tidak mau harus *"""*pt* berbagai
stratgsi agar dapat bertahan dan bersaing. srategi harg: memainkan;;;* yangpenting dalam menarik perhatian konsumen. Strategi ha.gu *e*paki11 salah satu
komponen dari bauran pemasaran pada jasa yang sangat dicermati ol"h ko*o*"*yu"

14 | Jumal Manajemen dan Bisnis sriwijaya vol.l0 No.20 Desember 2012
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Lupiyoadi dan A. Hamdani (2011) menyatakan bahwa strategi penentuan hatga sangat

sigpifikan dalam pemberian value kepada konsumennya dan sangat memp"ngaruhi
image produlg serta keputusan konsumen konsumen untuk membeli. t€bih rinci lagi
berikut adalah elemen-elemen bauran pemasaran padajasa :

1. Produk
Produkmerupakan keseluruhan konsep objek atau proses yaxgmemberikan sejumlah

nilai manfaat kepada konsumen. Yang perlu diperhatikan dalam produk adalah
konswnen tidak hanya membeli fisik dari produk itu saja tetapi membeli benefit dan
value dari produktenebutyang disebut "the offer" (Lupiyoadi dan A. Hamdani,2001).
2. Harya (telah dijelaskan di atas)

3. Lokasi dan Saluran Distribusi
Lokasi berarti berhubungan dengan di mana perusahaan harus bermarkas dan
melakukan operasi (Lupiyoadi dan A. Hamdani, 2001), 5sdangkan saluran distribusi
merupakan alur dalam penyampaian produk/jasa agar 5ampai kepada konsumen

4. Promosi
Promosi merupakan kegiatan yang dilalcukan oleh perusahaan yang tujuannya agar
keberadaan, kemampuan, kondisi dan kelebihan produk atau jasa yang ditawarkan
diketahui hingga pada akhimya disenangi oleh konsumen. Menurut Lupiyoadi dan A.
Hamdani (2011) yang perlu diperhatikan dalam promosi adalah pemilihan bauran
promosi, bauran promosi terdiri dari : iklan" personal selltng, promosi penjualan"
public relation, infonnasi dari mulut ke mulut (word of mouth) dandirect mail.

5. Pegawai
Karyawandalam halint berfungsi sebagai service provider. Untuk mencapaikualitBs

yang terbaik pegawai harus dilatih untuk menyadari pentingnya pekerjaan merek4 yaitu
memberikan konsumen kepuasan dalam memenuhi kebutuhannya (Lupiyoadi dan A.
Hamdani,2011).
6. Proses

-Proses 
merupakan gabungan semua a-Kivitas, umunnya terdiri dari prosedur, jadwal

pekerjaara mekanisme, aktivitas dan hat-hat rutin, di mana jusu dihasilkan dan
disampaikan kepada konsumen (Lupryoadi dan A. Hamdani, 2011):
7. Bukti Fisik

- Pukti fi1tk (Physigal Evidence) merupakan tempat jasa diciptakan dan langsung
berinteraksi dengan konsumen. Ada dua tipe Uufti frsit yaitu Esse ntial Evidence
(merupakan keputusan-keputusan yang dibuat oleh pemberi jasa mengenai disain dan
Iayout dari gedung, ruang dan lain-lain), dan Peripheral dridrr"" (ilerupakan nilai
tambah yang bila berdiri sendiri tidak akan berarti apa-apa (Lupiyoadi dan A. Hamdani,
2011)- Contoh dari pheripeal evidence ini a.lalah tiket pesawat, tiket angh-rtan bis tuar
kota" tiket bis dalam kota.

__ Mengutip dari pendapat Zoitham[ B"rry dan Parasuraman (dalam Lupiyoadi dan A.
J{amdani, 2011) bahwa keberhasilan suatu perusahaan datammemberikan iuy*r* y*g
bermutu kepada pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggr, serta p"ningtut*
profit perusahaan sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan. Kosekuensi atas
pendekatan kualitas pelayanan suatu produk memiliki esensi penting bagi suategi
perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam rnenghaOafi
persaingan. Kualitas pelayanan (Service Quality) atau sering disingkat meqiadi
SERVQUAL. SERVQUAL dikembangkan oleh ParasurarnanL Zeittramt dan Berry
melalui penelitian yang mereka lakukan kepada perusahaan perusahaan di seltorjasa-
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Sebagai variabel Intervening pada Bus Rapid rransit rransmusi patembing

Parasuraman dalam penelitiannya datam hal SERVQUAL kepada g00 pelanggan
dzrl 4 (empat) perusahaan yang usia perusahaan-perusahaan terseb^ut di atas 25 tahun
disimpulkan bahwa adalimadimensi dalam SERVeUAL, yaitu antaralain (Lupiyoadi
dan A. Hamdani, 20ll):

l. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak ekstemal. Panampilan dan
kemampuan sarqa dan praskeaftna fisik perusahaan dan keadaan ii11gt*g*
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayan* y*g diberikan oten pemfri iisa.Yang meliputi fasilitas fisik, perlengftapan dan peralatan yuog iip"tgu"ur..tt
(teknologi), ser[a penampilan pegawainya

2- Reliability, atau keandalan adatah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan (secara akurai dan terpercaya). Kinerja
harus ses'rai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan ;rkhr, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatrlq dan
dengan akurasi yang tinggi.

3- Responstveness, atau ketanggapan yaitu suafu kemauan unfuk membantu dan
memberikan pelayanan yang 

-cepat (responsif), dan tepat pada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yaog jelas. Membiarkan Lo*u*"n menunggu
t'nPa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yuog o"gatif
terhadap kualitas pelayanan-

4- Assurance' ataujaminan dan kepastian yaitu pengetahuan" kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan *to[ menumuuhtcan ;* p"r;ilp;
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi, kedibilitas, keamanan, kompetensi dan sopansantun5- Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan benifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiiitci pengertian
dan pengetahuan tgottog pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara
spesifilg serta memiliki waktu pengopeftNian yang nyaman bagi pelaiggan.

Menurut Lee et-al (2008), konsumen memiliki Artoont**i*.gtt"oi7r*ation)
dal'm berbelanja Diskonfinnasi yang negatif akan meningkatkan ketidakpuasan
konsumen, sebaliknya bila diskonfinnasi poritif *uku kepuasan meningkat. Selanjutnya
paradigma konfirmasi ini, kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai eialuasi purnabeti
di _mana persepsi terhadap kio"qa jasa yang dipilih -"-*,^,ii harapan pelanggan
(Dharmayanti, 200-6). Loyaritas peranggan merupakan dorongan n1J.m untuk
melalcukan pembelian secara berutang-ulang d"" unfuk *Jrnu*g* kesetiaan
pelanggan terhadap suatu produkljasa yang dihasilkan oleh badan ;"h" tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suafu proses pembelian y*g U"r"fang-ulang
tersebut (Olson, 1993 dalamMusanto, 20Aq.

Menurut Giri (2009) perusahaan akan menghadapi beberapa hal bila pelanggannya
merasa puzls, antara lain :

1- membeli dan terus membeli barang ataujasa yang kita hasilkan
2. membeli atau mengkonsumsi item-item tambahan
3. memberikan kepada perusahaan proporsi yang besar dari pembelanjaan yang

mereka keluarkan
4. memudahkan setiap aktifitas yang berhubungan dengan perusahaan
5. sedikit agak cuek terhadap barg4 price is not the greoter motivotor
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6. pelanggan yang puas akan mempengaruhi moral mereka akan
menjadi lebih asertif dalam setiap tindakan yang mereka lakukan

Berkaitan dengan keptrasan pelangga* Griffin (dalam Musanto, 2A0q berpendapat
bahwa seseorang pelanggan dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut
menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi di mana
mew4jibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu-
Itpaya memberikan kepuasan pelanggan dilakukan untuk mempengaruhi sikap
pelanggan, sedangkan konsep loyalitas pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku
pelanggan darigada sikap dmi pelanggan.

Garnbar 1. 1{ufttngan Harga, Kualitas Pelayanan, Kenuasl dan Kesetiaan penumpang

III. METODE PEI\TELITIAN

3.1 Ruang Lingkup Penelitian
Ruang lingkup Penelitian adalah batasan - batasan dalam penelitian. Adapun

batasan dalam penelitian ini mencakup analisis pegaruh kuatitas pelayanan yang
mencakup variabel t*gq kualitas pelayanan, kepuasan dirn kesetiaan penumpang Bus
Rapid Transit Transmnsi Palembang

3.2 Rancangan Pene litian

- Rancangan penelitian ini bersifat kausalitas, yaitu penelitian yang menjelaskan
hubungan sebab akibat antara variabel bebas (X) dengan variabel ieriiat (y). Lebih
dnci lagi batrwa penelitian ini menggunakan analisis jalur yang recursive (satu arah) di
mana variabel X merupakan variabel eksogen (Xl dan X2l sedangkan variabel y
adalah variabel endogen (Yl dan y2).

3.3 Populasi, Sampel dan Teknikpengambilan Sampel

- Populasi dalam penelitan ini meliputi semua penumpang dari BRT Transmusi

lalembane yang berusia minimal 17 tahun, dan minimai telah menggunakan BRT
T.*",TTi sebanyak 5 kali. Ukuran sampelnya sebanyak 100 orang. i,infuft tersebut

9fnt9l"! dengan merujuk ke pendapat Roscoe yang dikutip di.i U.ou Sekaran

llY9u'16] y€ng menyatakan bahwa dalam penelitian multivarat (termasuk regresi
oeleanda) ukuran sampel sebaiknya beberapa kali (ebih disukai 1O kali atau le6ih),
sebagai berikut:

n : Jumlah variabet penelitian X 20:4X20
: 80 Orang

Ket'erangan:
n : Jumlah Sampel

1

.t:

s*

Kerangka Kon
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Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kesetiaan Penumpang dengan Kepuasan
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4 : Jumlah Variabel Penelitian
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive

sampling yaitu metode yang sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian, siapa yang
akan menjadi responden ditentukan oleh peneliti berdasarkan kesesuaian dengan sifat
dari populasinya. Metode ini terurasuk dalam non probalility samplrrg sehingga tidak
semua anggota populasi penelifian memiliki peluang sama untuk dipilih, diharapkan
sampel yang terpilih tersebut dapat memberikan informasi atau data yang sesuai dengan
tujuan penelitian.

1. Pengukuran Variabel
Seluruh dimensi keputusan konsumen akan diukur dengan menggunakan skala

Likert, sebagai berikut :

a Sangat setuju diberi bobot 4
b. Setuju diberi bobot 3

c. Tidak setuju diberi bobot 2
d. Sangat tidak setuju diberi bobot 1

2- Definisi variabel operasional

abel 1. Definisi Variabe ional
Defrnisi Variabel Operasional Dimensi

A. Harsa
1. Tiket hanya dibayar satu kali. Harga
2. Haryatiket (ongkos) Bis Transmusi lebih

muralr-
Harga

3. Harsa tiket (onskos) Bis Transmusi terianskau Harga
4. Harea tiket sesuai densan pelayanan

B. Kualitas Pelavanan
l. Disain eksterior dan Interior Bis Transmusi Tansibles
2. Kenyamananntempat duduk & suasana di dalam

Bis Transmusi
Tangibles

3. Sopir & Pramuearaberoenamoilan rapi Tansibles
4. Jumlah penumpang yang diangkut sesuai dengan

vane ditenfukan oleh oerusahaan
Tangibles

5. Komolain DenumDans sesera ditaneeapi ReliabiliN
6. Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dari

mulai enrrnssu hineea samoai dituinan
Reliability

7. Informasi disampaikan dengan cepat Reliability
8. Pramugara dengan cekatan membantu

p€nrrmpan g yang membuftrhkan banfinn
Reliability

9. Karyawan yang terlibat dalam pengoperasian

Bus Transmusi (di halte & dalam Bus) bersedia
memberikan penjelasan bila ada penumpang
yans bertanYa

Responsiveness

10. Sopir & Pramugara Bus Transmusi sudah

dilatih denean baik
Responsiveness

11. Pramugara Bis Transmusi bertindak sopan Responsiveness
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12. Karyawan yang terlibat dalam pengoperasian
Bis Transmusi (di halte &. dalam Bus)
melayani peilrmpang densan sabar

Assurance

13. Petugas dilengkapi peralatan yang memadai
unfuk melaksanakan tugas

Assurance

14. Sopir & Pranugaramemperlakukan
penumpang denganfirlus

Emphagr

15. Perusahaan bersungguh-sungguh
memperhatikan kepentinean pemrmpane

Emphoty

C. Kepuasan
1. Hargatiket (ongkos) Bis Transmusi Kepuasan

2. Layananyane diberikan petusas Kepuasan
3. Keamanan Kepuqsan
D.I(esetiaan
l. Menggunakan Bus Transmusi adalah

pertimbanean per[ama
Kesetiaan

2. Selanjutnya akan selalu menggunakan Bis
Transmusi

Kesetiaan

3. Menceritakan hal positif mengenai Bus
Transmusi

4. Menyarankan keluargalkenalan untuk
menggunakan Bis Transmusi

Kesetiaan

3. Jenis Data
Adapun jenis data yang dipergunakan dalam ini adalah sebagai

berikut :

1. Data Primer.' Datz primer adalah data yang dikumpulkan sendiri secara langsung melalui survei
ke lapangan" yaitu ke perusahaan yang bersangkutan dengan melakukan wawancara
kepada staff pimpinan maupun karyawan perusahaan tersebut maupun objek-objek
lainnya.

2. Data Sekunder.
Selain diperoleh data yang dikumpulkan secara langsung melalui wawancara" ada
juga data-data yang merupakan publikasi atau bentuk laporan dari pihak lain. Data
sekunder ini berupa laporan dari perusahaan maupun yang didapat dari buku-buku
atau penelitian ilmiah l;ainnya-

3.4 Teknik Pengumpulan Data
1. Kuesioner.

Yaitu dengan membuat suatu daftar pertanyaan yang akan diisi oleh
responden untuk memperoleh data yang berupa jawaban yang akan dianalisis.

2. Wawancara
Dilakukan dengan melala*an tanya jawab atau wawancara langsung dengau
responden untuk mengetahui berbagai informasi yang diperlukan dan itu tidak
didapatkan melalui kuesioner.

Jurnal Manajemen dan Bisnis Sriwijaya Vol.l0 No.20 Desember Z0lZ I lg



Pengaruh lrarga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kesetiaan penumpang dengan Kepuasan
sebagai variabel rntervening pada Bus Rapid Transit rransmusi patembang

3.5 Uji Instrumen
Instrument penelitian berupa kuesioner tertebih dahulu diuji reliabilitas dan

v-aliditasnya Uji reliabilitas pertu dilakukan untuk mengukur aerilat ketelitian atau
akurasi dari instrumen pengukuran yang telah dibuat, r"auttgk* .4i u*iaitu, untuk
mengeatahui derajat ketepatan alat ukur penelitian tentang isi a:tau arti sebenarnya yang
diukur. Pelaksanaan uji realibilitas dan- validitas ini menggunakan bantuan program
SPSS.

3.6 Teknik Analisis
Data{ata yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner penelitian ini,

selanjutnya dianalisis dgngan menggunakan beberapa metode sebagai analisis jalur,
yaitu : dn76s penelitin ini digunakan analisis jalw iengan 2 jalw dai bersifat rekursif
(satu arah).

Persamaan regresi jalur yang digunakan
persaminn struktural sebagai berikut :

1. Y1: PY1X1+ PYIX2 + e
2. Y2: PY2XI + PYzYr + PYzXz + e

pada penelitian ini mengikuti

: Kepuasan: Kesetiaan
: Harga
= Kualitas Pelayanan: Parameter
: Variabel Error.

seperti halnya uji instumeq pengotnhan data untuk menglasilkan kedua
persam€um structural tersebut digunakan softwore SPSS.

TV. ITASIL DAI\T PEMBAIIASAN

4.1 IIasiI
Uji instrumen yang dilakukan terhadap 20 responden menghasilkan kesemua datayang diperoleh adalah valid dan reliabel. untut uji reliabilitas dlg""rk*r;; besaran

Cronbach alpa harus lebih besar dari 0,60. Dengan menggunakan sebanyak 20responden, tingkat keyakinan (a: 5%o), dan rumus *"trgttit t tg ii t ,iili: N-z maka,di dapat df : 18, selanjutnya dapatlah diperoleh t tabel I t,zio* , t t"t : 0,3g. Makauji vatiditas menggunakan syarat CITC (Corrected, Item Totat Correlation) h** tebih
besar dari r tabel (0,38).

Tabel2.Ilasila unfuk Uii Relibitifas
Variabel Cronbach Alna Keterangan

Harga 0,68 reliabel
Kualitas Layanan 0,90 reliabel
Kepuasan 0.76 reliabel
Kesetiaan 0,90 reliabel
Sumber : data diolah

Di mana :

Yr
Y2
Xr
X2
P
e

Sama
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Tabel,2 dt\etahui bahwa semutr variabel reliabel maka semua variabel tersebut dapat
digunakan dalam Penelitian ini.

Tabel3. Hasil Perhi n untuk Uii Validitas
Pertanvaan CITC r tabel Keteransan

I 0.42 0.38 valid
2 0.45 0,38 valid
3 0,M 0,38 valid
4 0.58 0.38 valid
5 0,34 0,38 valid
6 0.47 0,39 valid
7 0.28 0,39 tidak valid
8 0,68 0,39 valid
9 0.49 0.38 valid
10 0,62 0,39 valid
1t 0,59 0,39 valid
12 4.57 0.38 valid
13 0.50 0,38 valid
t4 0,85 0,38 valid
15 0.s8 0,39 valid
16 0,81 0,38 valid
t7 0,73 0,39 valid
18 0,73 0.38 valid
19 0,63 0,38 valid
20 0,50 0,38 valid
21 0,66 0,38 valid
22 0.65 0,38 valid
23 4,76 0,38 valid
24 0,84 0,38 valid
25 0,80 0,38 valid
26 0.73 0,38 valid

Sumber: data diolah

Pada tabel 3, pertanyaan ke 5 dianggap valid karena nilai CITC tersebut (0,34) hanya
selisih 0,04 dari 0,38 maka masih dapat diikutkan dalam penelitian ini. fertanyaan
nollor 7 tidak dapat diikutkan dalam penelitian ini karena jauh lebih kecil dari 0,3g
yaitu 0,28.

Berdasarkan pengolahan data untuk persamaan sfuktural 1 d.engan
rnenggunakan SPSS didapat hasil perhihrngan sebagai berikut :

Tabel4. Model S untuk Persamaan Struktural 1. IYrooel Dummary unruK rersamaan

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of
theEstimate

1 .g3g' .704 .696 .7930(
a Predictors: (Consfanf), servqua{_2, harga
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Tabel 4 di atas dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga dapat
menjelaskan kepuasan sebanyak 70,4yo, sisanya sebanyak 2g,6yo dijelaskan oieh
variabel lain.

Tabel5. AI{OVA untukPersamaan Struktural 1

Model
Sum of
Squares df Mean Square F sig-

1 Regression

Residual

Total

11s.059

48.428

163.488

2

77

79

57.530

.629

9t.47t .000

a. Predictors: (Constant), servqual_2, harga

b. Dependent Variable: kepuasan

Pada tabel 5 dapat dipastikan bahwa model untuk persamaan struktural 1 dapat
digunakan dalam penelitian ini karena tingkat signifikansi F hitung lebih kecil aari O,bS"
Dapat pula dipastikan adanya hubungan yang linier aatara harga dan kuatitas layanan
terhadap kepuasan penumpang. Jadi harya dan kualitas Tayanan secarur bersamaan
mampu mempengaruhi kepuasan penumpang sebesar 70,4yo.

Tabel 6. I(oetisien untuk Pemamaan Sfruktural 1

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

I (Constant)

harga

servqual_2

.r63

.299

.135

.70s

.053

.019

.415

.s37

-.231

5.609

7.266

.818

.000

.000
a. Dependent Variable: kepuasan

Tabel 6, merupakan parameter yang telah diestimasi, variabet harga dan kualitas
iayanar adalah signifikan. Dengan dsmikiam didapatlah psrsamaan stgktmal 1 :

Y1 :0,415X1 + 0,537X2:s

untuk persam&m struktural2 diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut :

Tabel T. Model S tuk P Struktural2. tvrulll;l Durrtmary unlul( rersamaan utrul(tura

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of
the Estimate

1 .7230 .s23 .504 1.49701
a. Predictors: (Constant), kepuasan, harg4 servqual_2

Tabel 7 di atas dapat diketahui bahwa variabel hnga kual"itas layanan dan kepuasan
dapat menjelaskan kesetiaan sebanyak 52,3yo, sisanya sebanyak qiJyo dijelaskan oleh
variabel lain.
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Tabel 8. ANOVA untuk Persamaan Struktural 2

Modet
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression

Residual

Total

186.880

170.320

357.200

J

76

79

62.293

2.241

27.797 .000'

a Predictors: (Coristant), kepuasan, harg4 servqual_2

b. Dependent Variable: kesetiaan

Pada tabel 8 dapat dipastikan bahwa model untuk persamaan struktural 2 dapat
digunakan dalam penelitian ini karena tingkat signifikansi F hitung lebih kecil dari 0,05.
Dapat pula dipastikan adanya hubungan yang linier antara hgq kualitas layanan dan
kepuasan terhadap kesetiaan penumpang. Jadi h*gq kualitas layanan dan kepuasan
secara bersamaan mampu mempengaruhi kesetiaan penumpang sebesar 52,3yo.

Tabel9. Koefisien untuk Persamaan Struktural2

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t sig.B Std. Enor Beta

1 (ConstanQ

harga

servqual_2

kepuasa

980

059

131

557

1:331

"120

.046

.215

.056

.3s3

.377

.73 '1

.496

2.875

2.589

.463

"621

.00s

.012
a. Dependent Variable: kesetiaan

Tabel 9, merupakan parameter yang telah diestimasi, vanabel hogn, kualitas Tayanan
dan kepuasan adalah signifikan. Dengan demikian didapatlah persamaan stmktural2 :

Y2 : 0,560X7 + 0,377Y1 + 0,353X2 : e

Pada analisis jalur ini kita memperoleh pula nilai pengaruh langsung, nilai pengaruh
tidak langsung dan nilai pengaruhtotat.

1. Pengaruh langsung:

2. Pengaruh tidak langsung :

3. Pengaruh total :
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4.2 Pembahasan
Penjelasan atau pembahasan lebih tanjut dari hasil secara kuantitatif pada sub bab

Hasil, dapat dijelaskan pada sub bab Pembahasan ini. Bahwa harga tiket atau

penumpang lebih familiar dengan ongkos Bus Transmusi berpengaruh terhadap

kepuasan" namun harga tidak dapat mempengaruhi kesetiaan penumpang terhadap Bus

Transmusi ini.
Kualitas layanan yang diterima oleh penumpang mampu mempengaruhi kepuasan

dan kesetiaan penumpang akan Bus Transmusi ini. Sedangkan kepuasan dapat

mempengaruhi kesetiaan, oleh karena dalam mempengaruhi kesetiaan tersebut

sebelumnya kepuasan dipengaruhi dulu oleh harga dan kualitas layanan maka kepuasan

dalam penelitian ini adalah sebagai variabel intervening.
Jadi berdasarkan penelitian ini penumpang akan setiamenggunakan Bus Transmusi

apabila ia telah merzN puas atas harga dan pelayanan yang diterima
Adapun harga tiket tidak dapat secara langsung mempengaruhi konsumen untuk

setia atau tidak, karena konsumen menilai harga tiket yang diberlalorkan sebesar Rp.

4000,00 walaupun terjangkau namun dirasa cukup memberatkan. Ini karena sebelum

harga tiket diberlalcukan Rp. 4000,00 harga tiket adalah Rp. 3000,00. Bila dibandingkan

naik angkutan umum lainnya" uang sebesar Rp.4000,00 sama saja dengan ongkos yang

perlu dikeluarkan untuk naik angkutan umtrrn, walaupun dua kali naik angkutan umum

untuk bisa sampai ke tujuan.
Kualitas pelayanan pada Bus Transmusi adalah sesuatu yang tidak dapat ditemui

penumpang pada angkutan umum lainnya. Jadi sangat wajar kualitas layanannya bisa

mempengaruhi kesetiaan baik secara [angsung maupun tidak langSmg, dan dapat

mempengaruhi kepuasan secara langsung. Dengan mengingat pelayanan yang akan

diterima penumpang bersedia untuk menumpang Bus Transmusi kembali.
Selanjutnya penumpang yang tidak puas juga dapat menyeba.bkan mereka tidak

setia terhadap Bus Transmusi. Hat ini sangat mungkin disebabkan oleh banyaknya
penumpang, terutama padaja"i-jam sibuk sehingga banyak mengurangi kenyamanan"

Tidak seimbangnya jumlah armada Bus Transmusi ini dengan ju.,l"h penumpang yang
selalu meningkat inilah yang kenyamanan berkurang.

Hasil penelitian ini juga memberikan indikasi bahwa terhadap angkutan
umum Bus Transmusi adalah tinggi. Selain falctor harga tiket dan pelayanan juga karena
keamanan yang jauh lebih baik serta keefisienan waktu yang dikeluarkan ketika menaiki
Bus ini-
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V. TGSIMPTJLAN DAI\[ SARAI\

5.l KesimPulan
a. Kepuasan dalam menumpang Bus Transmusi dipengaruhi oleh harga dan

kualitas pelayanan. Harga tidak dapat mempengaruhi kesetiaan secara langsung,
namun kualitas dapatmempengaruhi kesetiaan secara langsung-

b. Harya dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kesetiaan melalui kepuasan.
Ini berarti variabel keptnsan adalah sebagai variabel intervening atau perantara.
Jadi untuk membuat penrmpang setia pihak pengelola Bis Transmusi harus
membuat penumpang puas dulu dengan harga tiket yang diberlalcukan dan
pelayanan yang diberikan.

5.2 Saran
Untuk mengurangi harga tiket adalah hal yang tidak mungkin bagi pengelol4

karena dengan harga tiket dibawah Rp. 4000,00 tidak seluruh biaya dalam rangka
pengoperasi bus ini dapat tertutupi.

Maka jelas sekali hal yang dapat dilakukan oleh pihak pengelola perlu
memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan. Mulai dari sumber daya manusi4
fasilitas dan suasana baik di halte dan di dalam bus. Faktor keamanan dan pemeliharaan
perlu ditingkatkan, terutama di halte-halte yang sulit untuk di pantau-

Apabila memungtrinkan perlu ditambah armada dari Bus Transmusi ml"
mengingat perrnintaannya yang tinggi.
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