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Abstraksi 

Tujuan penelitian ini adalah  Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh langsung  

terhadap Loyalitas dalam menggunakan jasa transpor 

rtasi Bus  “PO.TITIAN MAS”, Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung  terhadap Kepuasan Konsumen dalam menggunakan jasa transportasi Bus  “ PO 

TITIAN MAS”, Untuk mengetahui kepuasan konsumen berpengaruh langsung  terhadap 

loyalitas dalam menggunakan jasa transportasi Bus “PO.TITIAN MAS”, Untuk mengetahui 

kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung  terhadap loyalitas dengan melalui kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening dalam menggunakan jasa transportasi bus  “PO. TITIAN 

MAS”. 

Jenis peneitian ini menggunakan Explanatori Reaserch, penelitain ini dilakukan pada 

pelanggan Bus PO.Titian Mas.  Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Bima, Dompu 

Universitas Islam Malang pada bulan Otober  2019 hingga bulan februari 2020 dengan 818 

pelanggan . penelitian ini berjumlah 89 Respondent dengan tehnik purposive sampling. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung 

terhadap  Loyalitas dalam menggunakan jasa transportasi Bus Po.Titian Mas. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara langsung terhadap Kepuasan Konsumen  dalam menggunakan jasa 

transportasi Bus Po.Titian Mas . Kepuasan Konsumen berpengaruh secara langsung terhadap 

loyalitas dalam menggunakan jasa transportasi Bus Po.Titian Mas.  Kualitas pelayanan 

berpengaruh secara  langsung terhadap Loyalitas dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

intervening dalam menggunakan jasa transportasi Bus Po.Titian Mas. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas,Kepuasan Konsumen 

  



Abstract 

  The purpose of this study was to determine the quality of service directly affect 

Loyalty in using bus transportation services "PO.TITIAN MAS". To find out the quality of 

service has a direct effect on Consumer Satisfaction in using bus transportation services 

"PO TITIAN MAS". To know customer satisfaction has a direct effect on loyalty in using 

bus transportation services "PO.TITIAN MAS". To find out the quality of service indirect 

effect on loyalty through customer satisfaction as an intervening variable in using bus 

transportation services "PO. TITIAN MAS ". 

This type of research uses explanatory research, this research was conducted on 

customers of Bus Po.Titian Mas. The population in this study were students of Bima, 

Dompu who studied at Islamic University of Malang in October to Februari 2020 with 

818 customers. this study amounted to 89 respondents with purposive sampling technique. 

The results of this study indicate that Service Quality directly has a effect on 

Consumer Satisfaction in using the transportation services of Bus Po.Titian Mas. Service 

Quality directly has a effect on Loyalty in using the services of Po.Titian Mas Bus 

transportation. Consumer Satisfaction directly effect on loyalty in using Bus Po.Titian 

Mas transportation services. Service quality indirectly affects Loyalty with customer 

satisfaction as an intervening variable in using Po.Titian Mas Bus transportation services.  

Keywords : Service Quality, Loyalty, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1. Latar Belakang 

Pada era globalisasi yang di tandai dengan semakin kompleksnya kebutuhan 

dan aktivitas manusia, menyebabkan mobilitas dalam beraktivitas sangat tinggi. Hal 

ini berdampak pada kebutuhan akan sektor jasa transportasi baik darat, laut maupun 

udara.  Salah satu moda transportasi darat yang masih banyak dipergunakan 

masyarakat Indonesia untuk melakukan perjalanan jarak jauh adalah dengan 

menggunakan model transportasi bus, yang menawarkan berbagai alternatif jurusan 

dan tujuan yang berbeda-beda. Alasan pemilihan Bus karena harga tiket yang masih 

terjangkau dan relatif murah. Meningkatnya kebutuhan masyarakat akan transportasi 

darat tersebut memicu persaingan ketat antar perusahaan penyedia jasa transportasi 

darat. Agar mampu memenangkan persaingan perusahaan jasa transportasi darat, 

khususnya Bus, “PO.TITITN MAS “ harus dapat memperbanyak image kepada 

masyarakat dan  memberi  janji pelayanan yang terbaik ( service Excelent ).  

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk 

selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi 

harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen yang lebih 

memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya 

perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar (Atmawati dan 

Wahyudin, 2007). 

“PO. TITIAN MAS” merupakan perusahaan transportasi darat (Bus) yang 

menghubungkan pulau Sumbawa, Lombok, Bali dan Jawa. “PO. TITIAN MAS” 

sudah menerapkan berbagai jenis alat promosi yaitu seperti:Promosi Penjualan (Sales 
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Promotion), Periklanan (Advertising), Penjualan Pribadi (Personal Selling), 

hubungan masyarakat dan pemasaran langsung. semakin meningkatnya keinginan 

masyarakat luar jawa untuk menyekolahkan putra-putri menyebabkan semakin banyak 

mahasiswa yang memilih kuliah di pulau Jawa, sehingga semakin banyak pula 

permintaan terhadap tiket bis khususnya jalur Bima–Malang, akan tetapi hal ini juga 

menyebabkan semakin banyak persaingan yang dihadapi oleh perusahaan “PO. TITIAN 

MAS”, karena banyaknya perusahaan transportasi darat (bus) yang bermunculan, maka 

perusahaan “PO. TITIAN MAS”  berupaya untuk meningkatkan  kualitas pelayanan yang 

lebih baik dan strategis, sehingga mampu menarik konsumen dan menciptakan nilai dan 

kualitas pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan penumpang sehingga penumpang 

merasa puas.  Pelayanan–pelayanan yang disediakan oleh “PO.TITIAN MAS” adalah 

menyediakan fasilitas seperti Ac, Televisi , Wifi dan toilet dalam bus. 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin 

ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta 

kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman konsumen yang 

menyenangkan dan meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan 

(Atmawati dan Wahyuddin, 2007). 

 Untuk memenuhi kepuasan konsumen pada industri jasa seperti , kualitas 

pelayanan sangat penting dikelola perusahaan dengan baik. Kualitas harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 2004) . Hal ini 

berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi pihak penyedia jasa, 
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melainkan berdasarkan persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen puas dengan produk 

atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan dengan pelayanan yang 

diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan memberikan 

rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu, 

perusahaan harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih 

matang melalui kualitas pelayanan, karena kini disadari bahwa pelayanan dan kepuasan 

pelanggan merupakan aspek vital dalam bertahan di dunia bisnis untuk memenangkan 

persaingan (Tjiptono, 2006). 

              Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan 

Wyckof, (Tjiptono 2000:132).  Dengan kata lain ada dua faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service dan perceived service. Kelima 

dimensi pokok tersebut meliputi (Tjiptono, 2008:223) : (1) Bukti langsung (tangibles), 

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi  (2) Keandalan 

(reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan memuaskan; (3) Daya tanggap (responsiveness), yaitu   keinginan para staf 

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap; (4) 

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan; (5) 
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Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 

baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.   

        Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja (atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan dengan harapannya Kotler (2000:36). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan terdiri dari: (1) 

Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan ketika 

ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen jasa. Jika pada saat itu 

kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, 

demikian pula sebaliknya; (2) Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan 

jasa pelayanan dari organisasi jasa maupun pesaing-pesaingnya; (3) Pengalaman dari 

teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas layanan jasa yang dirasakan oleh 

pelanggan itu. Hal ini jelas mempengaruhi persepsi pelanggan terutama pada jasa-jasa 

yang dirasakan berisiko tinggi; (4) Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga 

mempengaruhi pelanggan. Orang-orang di bagian penjualan dan periklanan seharusnya  

tidak membuat kampanye yang berlebihan melewati tingkat ekspektasi pelanggan. 

Kampanye yang berlebihan dan secara aktual tidak mampu memenuhi ekspektasi 

pelanggan akan mengakibatkan dampak negatif terhadap persepsi pelanggan tentang 

pelayanan jasa yang diberikan. (Gaspersz , 2005:37) 

Definisi  customer  (pelanggan) memberikan pandangan mendalam yang penting 

untuk memahami mengapa perusahaan harus menciptakan dan memelihara pelanggan 

dan bukan hanya menarik pembeli. Definisi itu berasal dari kata custom, yang 

didefinisikan sebagai membuat sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan mempraktekkan 

kebiasaan  (Griffin, 2003). 
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Dalam penelitiannya ( Dewi :2017) menemukan hasil bagaimanan pengaruh 

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan, yaitu bahwa Kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan serta kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penelitian ini 

mengambil judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan 

Konsumen Sebagai Variabel Intervening Dalam Menggunakan Jasa Transportasi 

Bus PO TITIAN MAS (Studi Kasus Pada Mahasiswa Bima Universitas Islam 

Malang). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat disusun perumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas dalam 

menggunakan jasa transportasi Bus  “PO.TITIAN MAS”?. 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap Kepuasan 

Konsumen dalam menggunakan jasa transportasi Bus “PO.TITIAN MAS”?. 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh langsung terhadap loyalitas dalam 

menggunakan jasa transportasi Bus ” PO.TITIAN MAS” ?. 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas 

dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening dalam menggunakan 

jasa transportasi Bus  “ PO.TITIAN MAS” ?. 
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1.3  Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Peneltian 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh langsung  terhadap 

Loyalitas dalam menggunakan jasa transportasi Bus  “PO.TITIAN 

MAS”. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh langsung  terhadap 

Kepuasan Konsumen dalam menggunakan jasa transportasi Bus  “ PO 

TITIAN MAS”. 

3. Untuk mengetahui kepuasan konsumen berpengaruh langsung   

terhadap Loyalitas dalam menggunakan jasa transportasi Bus 

“PO.TITIAN MAS”. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung  

terhadap Loyalitas dengan melalui Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening dalam menggunakan jasa transportasi Bus  “PO. 

TITIAN MAS”. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi 

beberapa pihak diantaranya adalah bagi perusahaan “PO.TITIAN MAS 

“ dan bagi peneliti selanjutnya. 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan untuk 

pihak pimpinan dengan strategi untuk meningkatkan Pengaruh Kualitas 
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Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening (studi kasus mahasiswa bima dompu unisma) 

2. Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

dan menjadi referensi untuk peneliti lain atau peneliti selanjutnya yang 

tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel intervening. 

 

 

 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya didapat kesimpulan sebagai berikut. 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap  Loyalitas dalam 

menggunakan jasa transportasi Bus “PO.TITIAN MAS”. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap Kepuasan Konsumen  dalam 

menggunakan jasa transportasi Bus “PO.TITIAN MAS” . 

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas dalam 

menggunakan jasa transportasi Bus “PO.TITIAN MAS”.  

4. Kualitas pelayanan berpengaruh secara  langsung terhadap Loyalitas dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening dalam menggunakan jasa transportasi Bus 

“PO.TITIAN MAS”. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan terdapat keterbatasan, diantaranya 

sebagai berikut: 

1. Penelitian ini terbatas hanya menggunakan Variabel Kualitas Pelayanan , Kepuasan 

Konsumen dan Loyalitas. 

2. Penelitian ini terbatas hanya mengambil responden dari mahasiswa Bima dan Dompu 

yang kuliah di Universitas Islam Malang Angkatan 2015 – 2019 yang menggunakan 

Bus“PO.TITIAN MAS”.   

5.3 Saran 

Beberapa saran dari hasil penelitian ini  antara lain, adalah: 



1. Bagi Perusahaan 

Perusahaan “PO.TITIAN MAS” hendaknnya tetap mempertahan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan diberikan kepada penumpang , sehingga para 

penumpang akan terus menggunakan jasa transportasi Bus “PO. TITIAN MAS”. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk: 

a. Menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan konsumen untuk 

memperkuat hasil analisis penelitian. 

b. Menambah jumlah responden pada penelitian selanjutnya 
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