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2.1 Tinjauan Pustaka dan Penelitian Terdahulu
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Keputusan Pelanggan

Menurut Kotler (2000) Tujuan pemasaran adalah untuk memenuhi
dan memuaskan kebutuhan serta keinginan dari pelanggan sasaran.
Untuk meraih  keberhasilan, pemasar harus melihat lebih jauh
bermacam-macam  faktor ~yang  mempengaruhi  pembeli  dan
mengembangkan ~ pemahaman  mengenai  bagaimana  konsumen
melakukan  keputusan pembelian. Cravens, Hills and Woodruff
(2002:137), memberi pengertian bahwa keputusan pembeli adalah suatu
keputusan yang dibuat untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen dengan cara mengevaluasi lebih dari satu alternatif yang
dipengaruhi oleh alasan utama melakukan pembelian yang meliputi cara
pembelian, produk, dan situasi. Sedangkan kotler (2000:201),
menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu proses
pengambilan keputusan yang dilakukan konsumen sebelum membeli
suatu produk . Pembelian suatu produk merupakan suatu proses dari
seluruh tahapan dalam proses pembelian konsumen. Keputusan
konsumen ditentukan berdasarkan persepsi konsumen tentang produk
tersebut. Perusahaan yang baik akan melakukan riset atas proses
keputusan pembelian produk mereka, yaitu untuk mengetahui
bagaimana tanggapan konsumen atas produk perusahaan tersebut.
konsumen melakukan berbagai tahap dalam memenuhi dan memuaskan
kebutunan dan keinginannya. Menurut kotler & Armstrong (2014:174)
menunjukan bahwa proses keputusan pembelian terdiri dari lima tahap:
need recognition, information search, evaluation of alternatif, purchase
descision, & postpurchase behavior. Proses pembelian dimulai jauh
sebelum pembelian aktual dan berlanjut lama setelah. bahkan, mungkin
menghasilkan keputusan untuk tidak membeli. Oleh karena itu, pemasar

harus fokus pada proses pembelian seluruh, bukan hanya keputusan
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pembelian.  Dalam  memenuhi  kebutuhan  hidupnya,  seseorang
konsumen harus memilih produk dan jasa yang akan dikonsumsinya.
banyaknya pilihan yang tersedia, kondisi yang dihadapi, serta
pertimbangan-pertimbangan yang mendasari akan membuat
pengambilan keputusan satu individu berbeda dengan individu lainya.
Menurut ~ Sudaryono (2014:201), bahwa pada saat mengambil
keputusan, semua pertimbangan ini akan dialami oleh konsumen
walaupun perannya akan berbeda-beda di setiap individu. Perilaku
konsumen adalah tindakan-tindakan yang dilakukan individu, kelompok
atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan
keputusan dalam mendapatkan, menggunakan barang-barang atau jasa
ekonomis yang dapat dipengaruhi oleh lingkungan Basu Swastha
(2008). Lovelok (2010) mengatakan bahwa keputusan untuk membeli
atau menggunakan jasa akan dipicu oleh kebutuhan dasar atau
timbulnya  kebutuhan dari seorang individu maupun  organisasi.
Kebutuhan ini bisa dipicu oleh pikiran bawah sadar, misalnya: identitas
dan aspirasi pribadi, kondisi fisik, sumber eksternal, misalnya: aktivitas
pemasaran perusahaan menyediakan jasa. Definisi keputusan pembeli
menurut ~ Setiadi  (2008) adalah  proses  pengintegrasian  yang
mengkombinasi sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebin
prilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Berdasarkan para
ahli tersebut maka dapat disampaikan bahwa keputusan pembeli adalah
suatu keputusan seseorang dimana dia memilih salah satu dari beberapa
alternatif pilihan yang ada dan proses integrasi yang mengkombinasi
sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif
dan memilih salah satu diantaranya. Proses keputusan pelanggan
bukanlah  berakhir dengan pembelian, namun berlanjut  dengan
pembelian  tersebut menjadi pengalaman bagi pelanggan dalam
menggunakan produk yang dibeli tersebut. Pengalaman itu akan
menjadi bahan pertimbangan untuk mengambil keputusan pembelian di
masa depan (Ma’ruf2006)
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Fasilitas Bus

Fasilitas adalah dimana kebutuhan dan harapan pelanggan, baik
yang bersifat fisik maupun psikologis untuk memberikan kenyamanan
Tjiptono (2006). Salah satu pendukung fasilitas dengan bentuk fasilitas
fisik organisasi yang digunakan sebagai alat komunikasi pelayanan
terhadap konsumen. Elemen dari desain fasilitas pelayanan meliputi
elemen fisik seperti layout, kondisi fasilitas, kelengkapan, penggunaan
teknologi sebagai sarana dalam pembelian jasa, dan dekorasi yang
dirasakan atau didapatkan konsumen secara langsung. Faktor fasilitas
biasanya merupakan suatu faktor yang sangat menunjang dalam suatu
perusahaan memasarkan produk kepada konsumen pengguna barang
ataupun jasa. Adapun definisi fasilitas adalah segala hal yang dapat
memudahkan suatu produk untuk dipasarkan. Fandy Tjipto (2006: 41).
Fasilitas juga dapat diartikan sebagai suatu bentuk pembelian manfaat
dari perusahaan kepada konsumen pengguna yang diberikan atas dasar
pembayaran sejumlah uang. dengan kata lain, pada perusahaan jasa,
fasilitas yang disediakan berupa alat-alat yang dapat menunjang dalam
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumen. Fasilitas
biasanya dipengaruhi oleh tingkat harga, artinya kenaikan atau
penambahan fasilitas dalam suatu perusahaan akan menyebabkan
meningkatnya harga. Fasilitas yang memadai dan lengkap merupakan
suatu daya tarik tersendiri bagi konsumen dalam menentukan
pilihannya atau dalam mengambil keputusan terhadap suatu produk.
Bukti fisik dari fasilitas bus meliputi fasilitas fisik dari bus (kondisi
bus), fasilitas fisik (tempat duduk, AC), perlengkapan dan peralatan
yang digunakan serta sarana komunikasinya. Menurut Lupi Yoandi
(2001) bukti fisik mencakup :
1. Kemuktahiran dan teknologi
2. Kondisi sarana

3. Keselarasan fisik dengan jenis jasa yang diberikan.
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Fasilitas merupakan salah satu penunjang bisnis dimana dengan

adanya fasilitas akan memberikan kemudahan serta kenyamanan bagi

konsumen. Adapun indikator-indikator fasilitas Tjiptono (2014):

1. Pertimbangan/ Perencanaan Spasial

2. Perencanaan Ruang

3. Perlengkapan/ Perabotan

4. Tata Cahaya Dan Warna

5. Pesan-Pesan Yang Disampaikan secara grafis

Adapun yang dapat digolongkan sebagai fasilitas utama antara lain
(Menurut Tjiptono, 2014) :

1.

Jalur pemberangkatan angkutan umum Jalur pemberangkatan ini
disediakan bagi kendaraan angkutan umum penumpang untuk
menaikkan penumpang (loading) dan untuk memulai perjalanan
sesuai trayek yang ditentukan.

Jalur kedatangan kendaraan umum Adalah areal yang disediakan
bagi kendaraan angkutan umum penumpang untuk menurunkan
penumpang (unloading) yang dapat pula merupakan akhir
perjalanan.

Jalur tunggu kendaraan umum Jalur tunggu kendaraan umum yaitu
pelataran yang disediakan bagi angkutan umum untuk Dbersiap
menuju jalur pemberangkatan, yang juga dapat berfungsi sebagali
tempat istirahat bagi angkutan umum beserta awaknya.

Tempat tunggu penumpang Tempat tunggu penumpang dapat
berupa pelataran atau areal yang disediakan bagi calon penumpang
yang akan melakukan perjalanan dengan angkutan umum.

Jalur lintasan Jalur lintasan merupakan pelataran yang disediakan
bagi angkutan umum yang akan langsung melanjutkan perjalanan
setelah menurunkan penumpang.

Bangunan kantor terminal merupakan sebuah bangunan yang
didalamnya berlangsung kegiatan pelayanan masyarakat oleh

operator terminal meliputi segala sesuatu yang berhubungan dengan
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terminal. Pada bangunan ini biasanya juga terdapat menara
pengawas, pos pemeriksaan, loket penjualan karcis, serta papan
informasi
7. Tempat istirahat sementara
8. Menara pengawas
9. Loket penjualan karcis
10. Rambu-rambu dan papan informasi
11. Pelataran parkir kendaraan pengantar dan taksi, Fasilitas ini
disediakan bagi kendaraan pengantar calon penumpang serta bagi
armada taksi yang menyediakan jasa transportasi bagi penumpang
untuk sampai ke tempat yang dituju
Pelayanan
Kualitas Pelayanan menurut  (Christina, 2013) merupakan
perspektif konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi
kognitif dari jasa transfer. Perusahaan yang memberikan komitmen
pada kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas pelayanan akan
menikmati keunggulan persaingan sehingga perusahaan dapat dengan
mudah membina loyalitas pelanggan dan membina hubungan pelanggan
dengan sukses. Ini berarti kualitas jasa (service quality) merupakan
salah satu aspek yang memberikan kontribusi pada keberhasilan suatu
organisasi. Dengan demikian baik buruknya kualitas pelayanan yang
diberikan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi
harapan pelanggannya secara konsisten. Dalam bisnis jasa, sikap dan
pelayanan merupakan aspek yang sangat penting dalam menentukan
kualitas jasa yang dihasilkan. Bila aspek tersebut dilupakan atau bahkan
sengaja dilupakan, maka dalam waktu yang tidak terlalu lama
perusahaan yang bersangkutan bisa kehilangan dan dijauhi calon
konsumen.  Pengertian  kualitas dapat pula dibedakan menurut
pandangan produsen dan konsumen. Definisi kualitas menurut produsen
adalah kesesuaian terhadap spesifikasi, dimana produsen memberikan

toleransi tertentu yang dispesifikasikan untuk dimensi-dimensi  Kritis
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dan tiap bagian yang dihasilkan. Pada bidang jasa, kualitas
dipertahankan dengan memenuhi standar pelayanan. Dari sudut
pandang konsumen, kualitas berarti nilai yaitu seberapa baik suatu
produk atau jasa menyajikan tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat
harga yang bersedia dibayar oleh konsumen. Menurut Wijaya
(2011:11), pengertian Kkualitas, yaitu sesuatu yang diputuskan oleh
pelanggan atau konsumen.  Artinya, kualitas didasarkan pada
pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap produk atau jasa
yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut. Jasa adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau
tidak dikaitkan dengan produk fisik (Kotler & Keller, 2009:36).
Lupioyadi (2016:231), mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan
faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan
dimana kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas  kepada  konsumen dan  sebagai  strategi  untuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi
persaingan jasa atau produk melainkan saat sebelum dan sesudah
pelayanan. Berdasarkan beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang
mereka terima (Lupiyoadi, 2016:234). Terdapat lima dimensi servgual
menurut Lupiyoadi (2016:235) yaitu:
1. Berwujud (tangible)
Yaitu kemampuan  suatu  perusahaan  dalam  menunjukan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi

fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan
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dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan
pegawai nya.

2. Kehandalan (reliability)
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Ketanggapan (responsiveness)
Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat (responsif)y dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian  informasi yang jelas. Membiarkan  pelanggan
menunggu  menciptakan  persepsi yang negatif dalam kualitas
pelayanan.

4. Jaminan dan kepastian (assurance)
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen
antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan
sopan santun.

5. Empati (empathy)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan mereka. Hal ini mengharapkan bahwa suatu
perusahaan  memiliki  pengertian  dan  pengetahuan  tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan.

Atribut Pelayanan. Suatu tata cara atau etika penyampaian pelayanan

kepada para konsumen. Melakukan jasa pelayanan, hendaknya

pelayanan tersebut dapat membuat konsumen menjadi merasa

dihormati. Atribut pelayanan sangat dipengaruhi atas berbagai faktor
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antara lain: keterampilan hubungan antara pribadi, komunikasi, ilmu
pengetahuan, sensitifitas, pemahaman dan berbagai perilaku eksternal.
Pendekatan untuk menyempurnakan Kkualitas jasa. Kualitas jasa
berpengaruh terhadap kualitas dan kuantitas konsumen. Agar kualitas
jasa menjadi sempurna, maka perlu disertai beberapa faktor penunjang
antara lain: faktor biaya, waktu penerapan program dan pengaruh
pelayanan  konsumen.  Berdasarkan faktor-faktor tersebut ~maka
kepuasan yang maksimal akan dapat dicapai oleh konsumen. Sistem
umpan balik yang salah satu cara untuk mengevaluasi dan memperbaiki
kualitas konsumen adalah dengan cara menggunakan sistem umpan
balik. Dengan adanya sistem umpan balik maka posisi tingkat kualitas
konsumen dapat diketahui, agar memperoleh hasil yang baikk maka
informasi  umpan balik harus difokuskan pada beberapa hal yaitu
mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan, memahami persepsi
konsumen, dan menunjukan komitmen perusahaan pada kualitas produk
pada para konsumen, serta mengembangkan sarana konsumen internal
dengan tujuan agar para konsumen tahu mengenai apa Yyang harus
mereka lakukan.
E-Ticketing

Menurut Fathansyah (2014), sistem adalah sebuah tatanan
(keterpaduan) yang terdiri atas sejumlah komponen fungsional (dengan
fungsi dan tugas khusus) yang berhubungan dan secara bersama-sama
bertujuan untuk memenuhi suatu proses tertentu. Menurut yakub
(2014), informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk lebih berguna
dan lebih berarti bagi yang menerimanya. Informasi juga disebut data
yang diproses atau data yang memiliki arti karena dengan adanya
informasi  seseorang menjadi tahu tentang berbagai berita, media
informasi, dan berbagai macam info yang dapat berguna para pembaca.
Atau manajemen hubungan pelanggan elektronik meliputi semua fungsi
CRM dengan menggunakan lingkungan jaringan internet, extranet dan

internet.  E-CRM menyangkut semua bentuk mengelola  hubungan
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dengan pelanggan memanfaatkan teknologi informasi (Tl). E-CRM
adalah pengguna teknologi informasi oleh semua perusahaan untuk
memngintegrasikan  sumber daya organisasi internal dan eksternal
“marketing” strategi untuk memahami dan memenuhi kebutuhan
pelanggan. Internet adalah jaringan dari ribuan dan jutaan komputer
(disebut  host) yang menghubungkan bisnis, institusi pendidikan,
organisasi pemerintahan dan lain sebagainya. Internet menyediakan
sekitar 550-600 juta orang di dunia dengan pelayanan seperti email,
newsgroup, belanja, riset, instant messaging, musik, video dan berita.
Tidak ada satu organisasi yang mengontrol internet atau bagaimana
internet  berfungsi. Internet sendiri sebenarnya berasal dari kata

internasional network atau koneksi.

1. Website

Menurut Siti Masitoh (2015), website atau situs dapat diartikan sebagali
kumpulan  halaman-halaman  yang digunakan untuk  menampilkan
informasi teks, gambar diam atau gerak, animasi, suara, dan atau
gabungan dari semuanya, baik yang bersifat statis maupun dinamis
yang membentuk satu rangkaian bangunan yang saling terkait, yang
masing-masing dihubungkan dengan jaringan-jaringan halaman. Web
dapat diartikan sebagai alat untuk menciptakan sistem informasi global
yang mudah berdasarkan pada hiperteks.

2. Pemesanan

Menurut Nurma Tiasyaputri (2015), Reservasi adalah adalah proses
perjanjian berupa pemesanan, penyediaan atau pembukaan pada suatu
tempat dan periode waktu tertentu. Pelayanan Reservasi akan
memberikan jaminan kepastian mendapatkan tempat duduk yang
merupakan tuntutan utama bagi para calon penumpang, karena hal ini
sebagai jaminan dan ketenangan calon penumpang untuk mencapai
tujuan dalam menempuh perjalanan.

3. Tiket bus
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Menurut Nurma Tiasyaputri (2015), tiket bus adalah sebuah tanda bukti
yang dimiliki pelanggan sebagai tanda bukti untuk melakukan sebuah
perjalanan menggunakan alat transportasi bus. Sebuah tiket terdapat
nama pelanggan , jurusan, keberangkatan, jam tiba, di tujuan, dan
nomor tempat duduk. Tiket bus dapat dimiliki oleh pelanggan apabila
sudah memesan sebelum hari keberangkatan maupun dengan cara
membeli pada agen bus yang sudah ditunjuk oleh perusahaan otobus
secara langsung pada hari keberangkatan.

4. Penumpang

Menurut Kamaludin  (2014), penumpang adalah setiap orang yang
diangkut di dalam alat pengangkutan, atas dasar dari persetujuan dari

perusahaan ataupun badan yang menyelenggarakan angkutan tersebut.

2.1.5 Penelitian Terdahulu

Penelitian dahulu digunakan sebagai pedoman dasar pertimbangan
maupun perbandingan bagi peneliti dalam upaya memperoleh arah dan
kerangka berfikir. Berikut adalah penelitian terdahulu yang dapat
dijadikan bahan acuan bagi penelitian ini :

Rujukan Penelitian Hega Vadia Faragih, Azis Fathoni, Djamaludin
Malik (2018)

“Hega Vadia Faragih, Azs Fathoni, Djamaludin Malik” (2018). Pada
tabel 2.1 dijelaskan secara ringkas jurnal penelitian terdahulu yang
berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. penelitian ini berfokus

pada variabel e-ticketing.

Tabel 2.1
Rujukan Penelitian Untuk Variable E-Ticketing

di PT Charies Berkah Abadi

manajemen Vol. 04 No. 04 2018

Variabel Variabel Independen:

Penerapan Konsep AIDA Pada Konsumen Jasa E-Ticketing (Via.Com)

Hega Vadia Faragih, Azis Fathoni, Djamaludin Malik (2018) Jurnal




19

Penelitian

1. Pemesanan
2. Perilaku Konsumen

3. Kualitas Layanan

Variabel Dependen:

1. Sikap Konsumen

Analisis Data

Metode kuantitatif

Kesimpulan
Penelitian

1)

2)

3)

4)

5)

Attention Berdasarkan wawancara dapat dilihat bahwa pemahaman
informan satu, dua, tiga dan empat dalam mendapatkan informasi
tentang aplikasi perusahaan Charis Tour and Travel melalui
hubungan pertemanan.

Interest Berdasarkan wawancara dapat kita simpulkan bahwa
informan pertama dan ketiga sangat tertarik terhadap pemesanan
aplikasi onlne ‘“via.com” karena mforman tersebut memiliki
pengalaman lebih dalam pemesanan aplikasi online terutama di
“via.com” ini.

Desire Berdasarkan hasil wawancara dari beberapa informan dapat
kita simpulkan bahwa keempat informan ini tertarik terhadap
pemesanan apllkasi onlne “via.com” di PT Charies and Tour
karena disamping praktisnya memesan secara online, harganya pun
lebih terjangkau dari pemesanan secara manual.

Action Berdasarkan hasil wawancara keempat informan ini dapat
kita simpulkan bahwa kempat informan ini sudah pernah melakukan
pemesananatiket online “via.com” di PT. Charis and Tour tetapi
dengan cara yang berbda-beda dan pengalaman yang berbeda - beda.
Satisfication Berdasarkan hasil wawancara keempat informan ini
dapat kita simpulkan bahwa mereka memiliki penilaian dalam
penggunaan aplikasi pemesanan tket online’via.com”.  Untuk
informan  pertama merasa puas dalam penggunaan aplikasi
pemesanan tiket online ini karena cepatnya pelayanan dan

penggunaan aplikasi online yang efisien sehingga informan ini dapat
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memberikan penilaian yang memuaskan.

Hubungan
Dengan

Penelitian

Dari kesimpulan jurnal tersebut terdapat variabel yang sama dan

berkaitan erat dengan penelitian penulis yaitu variabel sikap konsumen

b. Rujukan Penelitian Andri Prasetyo, Yulianeu, Andi Tri Haryono

(2017)

“Andri Prasetyo, Yulianeu, Andi Tri Haryono” (2017). Pada tabel
2.2 dijelaskan secara ringkas jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan

dengan penelitian yang akan dilakukan. penelitian ini berfokus pada

variabel pelayanan.

Tabel 2.2

Rujukan Penelitian Untuk Variable Pelayanan

Judul

Pengarun Corporate Image, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus di Bis Kota Perum
DAMRI Semarang)

Penulis

Andri Prasetyo, Yulianeu, Andi Tri Haryono (2017) jurnal manajemen
Vol. 3 No. 032017

Variabel

Penelitian

Variabel Independen:
1. Corporate Image
2. Harga
3. Kualitas Pelayanan
Variabel Dependen:
1. Kepercayaan
2. Loyalitas

Analisis Data

Analisi ini Menggunakan Uji validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas,
Asumsi  Klasik, Uji  Multikolonieritas, Uji  Autokorelasi,  Uji
Heteroskedastisitas, Uji Regresi Linier Berganda, Uji Hipotesis, Uji F,

Uji Koefisien Deteminasi
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Kesimpulan Penelitian ini dilakukan pada Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG .
Penelitian dengan jumlah sebanyak 96 orang dapat diambil beberapa kesimpulan
sebagai berikut:
1) Corporate Image berpengarun positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
2) Harga berpengarun positif dan signifikan terhadap Kepercayaan
Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
3) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
4) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
5) Corporate Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
6) Harga Dberpengarun positif dan signifikan terhadap loyalitas
Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
7) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas Pelanggan DAMRI KOTA SEMARANG
8) Corporate Image, Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
berpengarun bersama terhadap loyalitas pelanggan DAMRI KOTA
SEMARANG
Hubungan Dari kesimpulan jurnal tersebut terdapat variabel yang sama dan
Dengan berkaitan erat dengan penelitian penulis yaitu variabel kepercayaan dan
Penelitian loyalitas
c. Rujukan Penelitian Irda Jumini, Realize (2020)

“Irda Jumini, Realize” (2020). Pada tabel 2.3 dijelaskan secara

ringkas jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang

akan dilakukan. penelitian ini berfokus pada variabel Fasilitas Bus.
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Tabel 2.3

Rujukan Penelitian Untuk Variabe Fasilitas Bus

Judul Pengarun Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Keputusan

Pembelian Pada Jasa Transportasi Bus Trans Batam

Penulis Irda Jumini, Realize (2020) jurnal ilmiah cure it 2020 Vol. 08
No. 01 2020
Variabel Variabel Independen:
Penelitian 1. Kualitas Pelayanan
2. Fasilitas

Variabel dependen:

1. Keputusan Pembelian

Analisis Data | metode kuantitatif, populasi

Kesimpulan Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan

Penelitian yang telah dikemukakan pada pembahasan sebelumnya, maka

simpulan ini adalah:

1) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian.

2) Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian.

3) Kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan dan

simultan terhadap keputusan pembelian.

Hubungan Dari kesimpulan jurnal tersebut terdapat variabel yang sama dan
Dengan berkaitan erat dengan penelitian penulis yaitu variabel keputusan
Penelitian pembeli

d. Rujukan Penelitian Keputusan Pelanggan Muhammad Ridwan (2018)
“Muhammad Ridwan” (2018). Pada tabel 2.4 dijelaskan secara

ringkas jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang




akan

23

dilakukan. penelitian ini  berfokus pada variabel keputusan

pelanggan.

Tabel 2.4

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Keputusan Pelanggan

Judul Analisi Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Harga
Tiket Terhadap Keputusan Pelangan Menggunakan Jasa Trans
Bus Metro Pekanbaru
Penulis Muhammad Ridwan (2018) Jurnal ilmiah manajemen Vol. 06
No. 02 juni 2018
Variabel Variabel Independen:
Penelitian 1. Kepercayaan pelanggan
2. Kualitas Pelayanan
3. Harga tiket
Variabel Dependen:
1. Keputusan Pelanggan Menggunakan Bus Metro
Pekanbaru
Analisis Data | Pada tahap analisis dilakukan menggunakan uji validitas, uji
reabilitas, uji asumsi klasik, uji normalitas, uji multikolinieritas,
uji heteroskedastisitas, analisis kolerasi, analisi regresi, uji
model, koefisien determinasi, uji hepotesis
Kesimpulan 1) Merujuk pada hasil uji hipotesis, kepecayaan pelanggan tidak
Penelitian berpengarun terhadap keputusan pelanggan menggunakan

jasa bus TMP. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa cara
sopir mengendarai Bus TMP, secara baik maupun ugal-
ugalan, memiliki SIM atau tidak dan pelanggan menerima
bukti tiket atau tidak atas ongkos yang dibayarkan, tidak
berpengaruh kepada keputusan pelanggan menggunakan jasa
bus Trans Metro Pekanbaru. Hasil penelitian ini bertolak
belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Friendly Bakhtiar HS (2014), yang meneliti tentang
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2)

3)

pengarun  harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap keputusan pembelian tiket pesawat pada bisnis
online PT. MMBC Tour and Travel dengan hasil
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian tiket online.

Merujuk pada hasil uji hipotesis, kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan pelanggan menggunakan
jasa bus TMP. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa cara
berpakaian sopir, fasilitas pendingin yang ada, kebersihan
bus, kondisi fisik halte, ketepatan waktu perjalanan bus,
kecepatan dan kepedulian petugas membantu pelanggan bus.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Friendly Bakhtiar HS (2014), Mumuh
Mulyana dan Bintang Sahala Marpaung (2010), Novilinda
Herawati (2013) dan Budi Dkk (2015) yang meyatakan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengarun positif  signifikan
terhadap Keputusan pelanggan.

Merujuk pada hasil uji hipotesis, harga tiket tidak
berpengaruh terhadap keputusan pelanggan menggunakan
jasa bus Trans Metro Pekanbaru. Dalam hal ini dapat
disimpulkan bahwa harga tiket bus TMP dibandingkan
dengan kualitas bus, harga tiket angkutan sejenis laninnya,
manfaat yang dirasakan pelanggan serta dengan kemampuan
pelanggan bus, tidak berpengaruh kepada keputusan
pelanggan dalam menggunakan jasa bus Trans Metro
Pekanbaru. Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Friendly Bakhtiar
(2014) dan Budi dkk (2015) yang meneliti tentang pengaruh
harga terhadap keputusan penggunaan jasa transportasi yang
menyatakan bahwa harga tiket berpengarun terhadap

keputusan pelanggan.
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Hubungan
Dengan

Penelitian

Dari kesimpulan jurnal tersebut terdapat variabel yang sama dan

berkaitan erat dengan penelitian penulis yaitu variabel keputusan

pelanggan menggunakan jasa bus trans metro pekanbaru

e. Rujukan Penelitian Amri Rifgi Azhari, Nawajirul Lubis, Ngatno
“Amri Rifgi Azhari, Nawajirul Lubis, Ngatno” (2016). Pada tabel 2.4
dijelaskan secara ringkas jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan

dengan penelitian yang akan dilakukan. penelitian ini berfokus pada

variabel

Tabel 2.5

Rujukan Penelitian Untuk Variable Fasilitas bus

Judul Pengarun Kualitas pelayanan, tarif dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Penumpang Bus BRT Trans Semarang (Studi Kasus: Penumpang Bus
BRT Trans Semarang Koridor II)
Penulis Amri Rifgi  Azhari, Nawajirul Lubis, Ngatno (2016) Jurnal ilmiah
administrasi bisnis Vol. 05 No. 01 Desember 2016
Variabel Variabel Independen:
Penelitian 1. Kualitas Pelayanan
2. Tarif
3. Fasilitas
Variabel Dependen:
1. Kepuasan Penumpang
Analisis Data | Analisis Kolerasi, Analisi Koefisien Determinasi, Analisi Regresi
Sederhana, Analisis Regresi Berganda
Kesimpulan Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dan dibahas pada bab
Penelitian sebelumnya, maka dapat dihasilkkan kesimpulan yaitu variabel kualitas

pelayanan, tarif dan fasilitas terbukti berpengarun dan memenuhi
kereteria cukup tinggi dalam mempenggaruhi kepuasan penumpang. Hal

ini membuktikan bahwa model peneliti yang menghasilkan uji kualitas
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pelayanan, tarif dan fasilitas terhadap kepuasan penumpang telah sesuai

dengan data dilapangan.

Hubungan Dari kesimpulan jurnal tersebut terdapat variabel yang sama dan
Dengan berkaitan erat dengan penelitian penulis yaitu variabel kepuasan
Penelitian penumpang

2.2 Hipotesis

Sugiono (2014: 134) Hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian , dimana rumusan masalah penelitian
telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara
karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan,
belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban
teoritis terhadap rumusan masalah penelitian belum jawaban empirik..
Dalam penelitian ini, hipotesis dikemukakan dengan tujuan untuk
mengarahkan serta memberi pedoman bagi penelitian yang akan
dilakukan. Apabila ternyata hipotesis tidak terbukti dan berarti salah, maka
masalah dapat dipecahkan dengan kebenaran yang ditentukan dari
keputusan yang berhasil dijalankan selama ini. Adapun hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini adalah:

H1 Diduga E-Ticketing mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pelanggan dalam memilih PO. Bus Budiman Kelas Bisnis
Jurusan Tasikmalaya-Semarang

H2 Diduga Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pelanggan dalam memilih PO. Bus Budiman Kelas Bishis
Jurusan Tasikmalaya-Semarang

H3 Diduga Fasilitas Bus mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pelanggan dalam memilih PO. Bus Budiman Kelas Bisnis

Jurusan Tasikmalaya-Semarang.
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2.3  Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan landasan teori karakteristik E-Ticketing, Pelayanan,
dan Fasilitas Bus Yang Mempengaruhi Keputusan Pelanggan Dalam
Menggunakan PO. Bus Budiman Kelas Bisnis Jurusan Tasikmalaya-
Semarang, maka diajukan kerangka pemikiran teoritis yang mendasari
penelitian ini, sebagai berikut:
X11
X1.2 fe-o
Viagl
X1.3 1
X21 v Y1
Koot 7
AN eputusan e
X22 e . Pelayanan H2 - Pelanggan o> Y2
Pt (X2) (Y) e
X2.3 |& 2 y3
X3.1 &
s Fasilitas Bus
X3, |€--__ (X3)
X3. [¢
Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
Keterangan:

= Indikator ~ ______ » = Pengukur

= Variabel —— =Pengaruh
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Variabel dalam penelitian ini meliputi karakteristik faktor lokasi,
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan dalam memilih PO. Bus
Budiman Kelas Bisnis Jurusan Tasikmalaya-Semarang.
E-Ticketing (X1)

Indikator-indikator E-Ticketing antara lain:

a. Sistem Kerja Digital

b. Informasi Yang Jelas

c. Kemudahan Dalam Pembelian Tiket (Aksesbilitas)
Pelayanan (X2)

Indikator-indikator Pelayanan antara lain:

a. Keandalan Petugas Dalam Memberikan Informasi Pelayanan
b. Penampilan Petugas Pelayanan

c. Keramahan Petugas Didalam Bus

Fasilitas Bus (X3)

Indikator-indikator Fasilitas Bus antara lain:

a. Tempat Duduk Didalam Bus yang Nyaman

b. Kendaraan Bus Yang Baik dan Nyaman

c. Tersedianya Bantal dan Selimut Bagi Penumpang

Keputusan Pelanggan ()

Indikator-indikator Keputusan Pelanggan:

a. Pengenalan Produk Jasa

b. Pilihan Terhadap Produk Jasa

c. Merekomendasikan Kepada Orang Lain



2.4 Alur Penelitian

Latar Belakang Masalah

}

Tinjauan Penelitian

v

Metodologi Penelitian

'

Pengumpulan Data

|

29

E-Ticketing
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Pelayanan
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Gambar 2.2 Diagram Alur Penelitian



