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ABSTRAK

Nama - Isa Aprisa Sutanna
NPM : 2013320083
Judul :Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Day

Trans Travel Bandung

Perkembangan bidang pariwisata di Indonesia menjadikan bisnis jasa
transportasi wisata menjadi bisnis yang cukup diminati untuk dikembangkan,
salah satunya adalah bisnis jasa travel. Salah satu penyedia jasa travel adalah Day
Trans Travel. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di Day Trans Travel Bandung.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif dengan metode survei.
Populasi dari penelitian ini adalah semua pelanggan travel. Maka, sampel
penelitian ini adalah orang yang pernah menggunakan Day Trans Travel. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan
jumlah yang disebarkan sebanyak 110 kuesioner.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Dimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di Day Trans Travel Bandung berpengaruh sebesar
54,5% sedangkan sisanya sebesar 45,5% merupakan kontribusi dari variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Keyword : kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, travel



ABSTRACT

Author Name . Isa Aprisa Sutanna
Student Identification Number : 2013320083
Title :Influence of Service Quality on Consumer

Loyalty in Day Trans Travel Bandung

The development of the tourism sector in Indonesia has made tourism
transportation business a business that is quite desirable to be developed, one of
which is the travel service business. One travel service provider is Day Trans
Travel. The main purpose of this study is to find out and analyze how much
influence the quality of service on customer loyalty in Day Trans Travel Bandung.

This research uses associative type of research with survey methods. The
population of this study is all travel customers. So, the sample of this study is
people wha have used Day Trans Travel. The sampling technique in this study
used proposive sampling with a number of 110 questionnaires distributed.

This study concludes that the better the quality of service, it will increase
customer loyalty. Where the influence of service quality on customer loyalty in
Day Trans Travel Bandung has an effect of 54.5% while the remaining 45.5% is a
contribution from other variables not examined in this study.

Keyword : service quality, customer loyalty, travel
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman, tingkat perekonomian di negara pun
semakin meningkat. Meningkatnya perekonomian ini ditandai dengan semakin
banyak bermunculan berbagai usaha bisnis dari berbagai macam bidang industri,
salah satunya ialah industri transportasi. Biro Komunikasi dan Informasi Publik,
dalam laman Dephub.go.id pada tanggal 22 Febuari 2017 (diakses pada 6 Mei
2020), mengutip perkataan Menteri Perhubungan, Budi Karya Sumadi yang
menyatakan bahwa jasa transportasi telah menjadi kebutuhan dasar bagi
masyarakat, ketersediaan pelayanan jasa transportasi di seluruh wilayah
memberikan kesinambungan dalam memenuhi kebutuhan aktivitas produksi,
konsumsi, dan distribusi. Kesinambungan tersebut harus diperhatikan secara
berkelanjutan agar fungsi strategis transportasi ikut menciptakan stabilitas dan
kelangsungan kegiatan masyarakat serta roda pemerintah.

Rustian Kamaludin (2003:13) menyatakan bahwa transportasi berasal dari
kata latin “fransportare” dimana trans berarti seberang atau sebelah lain dan
portare berarti mengangkut atau membawa. Maka, tranportasi adalah mengangkut
atau membawa ke sebelah lain atau dari suatu tempat ke tempat lainnnya. Oleh
karena itu, transportasi adalah usaha dan kegiatan mengangkut atau membawa

barang dan/atau orang dari satu tempat ke tempat lainnya.



Salah satu alat transportasi adalah travel. Menurut Yoeti (2003:58), travel
(biro perjalanan) adalah suatu perusahaan yang memperoleh pendapatan dan
keuntungan dengan menawarkan dan menjual produk serta jasa-jasa pelayanan
yang diberikannya kepada pelanggannya. Sebagian masyarakat menganggap
travel sebagai salah satu transportasi antar daerah yang lebih nyaman
dibandingkan dengan transportasi lainnya seperti kereta atau bus. Hal tersebut
dikarenakan karena travel mampu memberikan pelayanan door to door yang
mana para penggunanya tidak perlu datang ke pool travel tersebut dan diantarkan
langsung ke alamat yang dituju, tidak perlu mengantri, dapat dibayar di tempat
tujuan ketika telah selesai menggunakan jasanya, banyak pilihan jadwal dan
keberangkatan (layanan 24 jam), harganya lebih murah dan mendapatkan free
snack box.

Kota Bandung yang merupakan salah satu kota besar dengan tujuan wisata
maupun bisnis terutama bagi masyarakat kota Jakarta dan sebagainya. Terlebih
sejak dibukanya Tol Cipularang pada tahun 2006, maka akses antar kota Bandung
dan kota Jakarta menjadi sangat terbuka, hal ini yang membuat perusahaan jasa
transportasi  khususnya travelshuttle service di kota Bandung semakin
berkembang. Terdapat beberapa perusahaan yang bergerak dibidang jasa
transportasi yang menawarkan shuttle travel di kota Bandung, diantaranya yaitu
City Trans, X-Trans, Day Trans, dan Baraya Travel. Berikut ini adalah beberapa

layanan yang disediakan oleh masing-masing perusahaan diatas :



Tabel 1. 1 Perbandingan layanan antar travel

Nama Travel Layanan yang Diberikan

City Trans Menyediakan layanan executive shuttle,
premium shuttle dengan personal seat
yang luas, lampu baca, menggunakan
mobil mewah untuk premium shuttle
dengan airbag, AC dan fitur lainnya,
online booking, menyediakan City
Trans Card untuk memudahkan
pembayaran dan layanan pool to pool.

X-Trans Memberikan layanan barket,
menyediakan layanan shuttle dari pool
ke pool, reservasi online, call center,
ontime shuttle, mobil ber-AC, reclining

seat dan free hotspot.

Day Trans Memilih nomor kursi sesuai privasi,
mobil ber-AC, dilengkapi dengan
seatbelt, GPS Tracking System, dan

menyediakan online booking.

Baraya Menyediakan layanan pool to pool
dengan mobil ber-AC dan online

booking.

Sumber : Olahan Penulis

Day Trans Travel adalah salah satu travel terbesar yang ada di kota Bandung
yang telah berdiri sejak tahun 2004. Day Trans Travel merupakan perusahaan
yang bergerak dalam bidang jasa transportasi darat, pengantaran barang ringan,
dan travel yang saat ini melayani rute perjalanan Jakarta-Bandung. Day Trans

Travel memiliki tiga cabang yang beroperasi di Bandung, salah satunya ialah




cabang yang berada di Jalan Dipati Ukur No. 107. Lokasi cabang ini mudah untuk
di jangkau, karena memiliki banyak akses jalan-jalan besar untuk dapat mencapai
cabang ini.

Calon penumpang dapat melakukan reservasi langsung ke salah satu cabang
dengan dibantu oleh staff Day Trans maupun dengan online booking yang dapat
dilakukan melalui website Day Trans Travel, atau dengan aplikasi yang
disediakan oleh Day Trans yang dapat di unduh untuk pengguna smartphone,
dengan pilihan metode pembayaran yang sangat memudahkan pelanggan Day
Trans untuk melakukan reservasi online.

Tabel 1. 2 Alasan Pelanggan menggunakan Jasa Day Trans travel berdasarkan
FAKTOR KUALITAS PELAYANAN

Faktor Utama Jumlah Persentase (%)
Mobil/armada yang nyaman 18 orang 36%

Jam keberangkatan tepat waktu | 17 orang 34%
Pelayanan yang cepat dan ramah | 10 orang 20%
Merespon keluhan dengan cepat | 4 orang 8%

Ruang tunggu yang nyaman 1 orang 2%

Jumlah 50 orang 100%

Sumber : Kuesioner

Dari tabel 1.2 tersebut penulis menanyakan tentang faktor utama pelanggan
untuk menggunakan jasa Day Trans. Dari 50 orang yang menjawab survei, 18
orang menjawab alasan mereka menggunakan jasa Day Trans travel adalah karena
mobil atau armada yang digunakan oleh Day Trans travel terbilang nyaman untuk
ditumpangi oleh pelanggan, karena pelanggan bebas untuk memilih kursi sesuai
privasi, kursi yang memiliki sandaran tangan, ruang kaki yang luas, dan sandaran
yang dapat diatur sesuai dengan keinginan penumpang, tersedia juga lampu baca

di atas masing-masing tempat duduk agar tidak  mengganggu



kenyamananpenumpang di sebelah, AC yang dapat disesuaikan arah keluarnya
secara personal, sabuk pengaman sesuai standar keselamatan, dan mesin yang
ramah lingkungan yang tidak membuat kebisingan di dalam kabin mobil. Selain
itu, 17 orang menjawab bahwa jam keberangkatan Day Trans sudah sesuai dengan
jam yang ada di jadwal. Sehingga pelanggan tidak perlu menunggu dalam waktu
yang lama dikarenakan keterlambatan dari travel Day Trans.

Faktor kualitas pelayanan tadi mempengaruhi orang untuk menggunakan Day
Trans. Banyak pelanggan yang kemudian menggunakan berkali-kali dan menjadi
pelanggan Day Trans. Adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan membuat peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Day Trans

Travel Bandung.

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkanuraian pada latar belakang tersebut, maka identifikasi masalah
dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Day

Trans Travel Bandung?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian adalah untuk mengukur dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan yang diberikan Day Trans Travel Bandung terhadap loyalitas

pelanggan.



1.4. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, diharapkan agar dapat

bermanfaat untuk berbagai pihak, antara lain :

1.

Penulis

Dalam melakukan penelitian ini, penulis berharap agar dapat menambah
wawasan dan pemikiran yang lebih luas dalam menganalisa dan mencari
solusi atas masalah yang terjadi. Penulis juga berharap agar dapat
mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang telah didapat selama duduk di
bangku perkuliahan ke dalam dunia nyata, terutama dalam hal kegiatan
kualitas produk dan peningkatan penjualan.

Perusahaan

Diharapkan agar hasil evaluasi ini dapat menjadi masukan untuk perusahaan,
dalam melakukan strategi pemasaran yang sedang berjalan, dan untuk dapat
melakukan perbaikan dalam perencanaan dan pelaksanaan dalam
memberikan produk yang berkualitas sehingga mampu meningkatkan
penjualan menjadi lebih baik lagi dengan tujuan untuk dapat memperoleh
keuntungan yang lebih besar dari pelanggan yang setia.

Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pembaca yang

membutuhkan dan tertarik dengan topik ini.



	Randy Rivaldi Trisnojoyo.pdf
	Pernyataan Randy.pdf
	Randy Rivaldi Trisnojoyo - Copy.pdf
	Randy Rivaldi Trisnojoyo FIXED.pdf
	Blank Page
	Blank Page
	Blank Page
	Blank Page



