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ABSTRAK

PENGARUH DESAIN FASILITAS HALTE DAN PERSEPSI
HARGA TERHADAP LOYALITAS ELANGGAN MELALUI
KEPUASAN PELANGGAN BUS TRANS METRO DELI

FATIMAH AZZAHRA
Program Studi Manajemen
E-mail : azzahrasiddig@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalis pengaruh desain
fasilitas halte dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan Bus Trans Metro Deli secara langsung maupun secara tidak langsung.
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian eksplanatori. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh pelanggan Bus Trans Metro Deli. dan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 100 orang dengan menggunakan teknik kuota sampling.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan studi dokumentasi
dan angket atau kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif menggunakan analisis statistik dengan menggunkana uji
analisis outer model, analisis inner model, dan uji hipotesis. Pengolahan data dalam
penelitian ini menggunakan program software PLS (Partial Least Square). Hasil
penelitian ini membuktikan bahwa secara langsung desain fasilitas halte dan
persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans
Metro Deli, secara langsung desain fasilitas halte, persepsi harga desain fasilitas
halte dan persepsi harga kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Bus Trans Metro Deli, secara langsung persepsi harga tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Metro Deli, secara tidak
langsung desain fasilitas halte dan persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.

Kata Kunci : Desain Fasilitas Halte, Persepsi Harga, Loyalitas Pelanggan dan
Kepuasan pelanggan



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF BUS STOP FACILITY DESIGN AND
PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH
BUS TRANS METRO DELI CUSTOMER SATISFACTION

FATIMAH AZZAHRA
Management Study Program
E-mail : azzahrasiddig@gmail.com

The purpose of this study was to test and analyze the effect of bus stop
facility design and price perception on customer loyalty through Bus Trans Metro
Deli customer satisfaction directly or indirectly. This research uses explanatory
research. The population in this study were all Bus Trans Metro Deli customers.
and the sample used in this study was 100 people using the quota sampling
technique. Data collection techniques in this study using documentation studies and
questionnaires or questionnaires. The data analysis technique in this study uses a
guantitative approach using statistical analysis using the outer model analysis test,
inner model analysis, and hypothesis testing. Data processing in this study used the
PLS (Partial Least Square) software program. The results of this study prove that
directly the design of bus stop facilities and price perceptions affect the loyalty of
Bus Trans Metro Deli customers, directly the design of bus stop facilities, the
perception of the price of bus stop facility design and the perception of the price of
customer satisfaction affect the loyalty of Trans Metro Deli Bus customers, directly
price perceptions have no effect on Bus Trans Metro Deli customer loyalty,
indirectly the design of bus stop facilities and price perceptions affect customer
loyalty through Bus Trans Metro Deli customer satisfaction.

Keywords: Bus Stop Facility Design, Price Perception, Customer Loyalty and
Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kota Medan adalah salah satu dari 5 kota di Indonesia dengan jumlah
penduduk diatas 2 juta jiwa. Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS), Kota Medan
memiliki populasi Sebesar 2.46 juta pada tahun 2022, meningkat dari sebelumnya
sebesar 2.27 juta pada tahun 2019 (Badan Pusat Statistik, 2022). Dengan
meningkatnya jumlah populasi penduduk Kota Medan, maka meningkat pula
jumlah kendaraan dan kebutuhan trasportasi masyarakat Kota Medan. Sebagai kota
metropolitan yang wilayahnya dapat diakses dengan mudah, mobilitas yang tinggi
dan buruknya pelayanan trasportasi umum membuat masyarakat cenderung
menggunakan kendaraan pribadi, tanpa disadari hal ini menyebabkan kemacetan,
ditambah lagi dengan adanya perbaikan jalan dibeberapa ruas jalan dengan
mobilitas kendaraan yang tinggi di Kota Medan, menyebabkan kemacetan yang
terjadi semakin parah. Jumlah kendaraan bermotor yang meningkat, menyebabkan
kapasitas jalan menurun (Panondang et. al, 2020). Trasportasi umum seharusnya
bisa menjadi salah satu jalan keluar dari kemacetan lalu lintas kota medan yang
terjadi saat ini.

Pada November 2020, Kementrian Perhubungan meluncurkan layanan
Teman Bus di Kota Medan dengan mengoprasikan 72 unit Bus Rapid Transit (BRT)
yang diberinama Bus Trans Metro Deli dan saat ini telah memiliki 224 halte. Bus
Trans Metro Deli terdiri dari dua jenis bus yaitu bus dengan ukuran sedang

berkapasitas 40 penumpang 20 tempat duduk dan bus ukuran besar berkapsitas 60



penumpang dengan 30 tempat duduk. Serta pada setiap bus terdapat masing-masing
terdapat 1 aera untuk prioritas. Angkutan Bus Rapid Transit (BRT) ini mendukung
mobilisasi masyarakat Kota Medan yang mencakup hingga ke wilayah Distrik
Terminal Pinang Baris, Terminal Amplas, Lapangan Merdeka, Tembung, dan
Belawan, (Teman Bus, 2020). Satu bulan setelah peluncuran, Bus Trans Metro Deli
telah mengangkut lebih dari 80.000 penumpang. Hal ini menunjukkan minat warga
Kota Medan untuk mencoba transportasi massal yang nyaman, namun agar jumlah
penumpang tetap persisten diperlukan pelanggan yang loyal pada Bus Trans Metro
Deli.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk konsistensi dan komitemen pelanggan
untuk berlangganan dalam kurun waktu yang berebda (Dedek, Arif & Fahmi,
2020), sedangkan pendapat lain mengatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah
kemungkinan untuk membeli produk atau jasa yang sama atau berbeda dari
perusahaan secara berulang, kemungkinan untuk merekomendasikan perusahaan
tersebut kepada orang lain dan membeli kembali produk atau jasa yang ditawarkan
dalam jangka panjang (Saravanakumar, 2014).

Dari kedua pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan
dapat diartikan sebagai komitmen pelanggan untuk bertahan dalam membeli suatu
produk/jasa secara terus menerus dimasa mendatang, meskipun pengaruh
situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan perubahan perilaku
konsumen. Loyalitas pelanggan dapat dicapai jika pelanggan merasa puas setelah
mengkonsumsi suatu jasa/produk, dari hasil penelitian (Jufrizen, et al., 2020)
mengatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pelanggan yang loyal adalah asset bagi perusahaan (Daulay & Rany, 2018).



Peneliti telah mewawancarai bapak Oloan Gultom, supir Bus Trans Metro
Deli koridor 1. Beliau mengatakan bahwa jumlah penumpang menurun drastis
setelah diberlakukan kebijkaan penetapan tarif flat Rp. 4.300 pada Bus Trans Metro
Deli sejak akhir oktober 2022 lalu, bapak Oloan Gultom biasanya mengangkut 500
penumpang sehari namun setelah diberlakukan tarif flat beliau hanya mengangkut
paling banyak 80 penumpang dalam sehari (15/02). Dari wawancara tersebut
penulis mendapati fenomena menurunya jumlah penumpang Bus Trans Metro Deli
yang sangat drastis, namun masih ada beberapa pelanggan yang tetap setia
menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli sebagai alat transportasi umum
yang mereka pilih.

Penulis telah melakukan observasi terhadap beberapa pelanggan yang mulai
beralih dari Bus Trans Metro Deli dan juga pelanggan yang masih tetap konsisten
menggunakan layanan bus trans metro deli hingga saat ini. 8/10 alasan penumpang
berhenti menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli karena keberatan dengan
penetapan tarif flat Rp 4.300 yang dikenakan setiap penumpang saat menaiki bus
yang diberlakukan mulai 31oktober 2022. Banyak dari mereka yang dulunya loyal
dikarenakan Bus Trans Metro Deli yang gratis, mereka juga menganggap tarif flat
dianggap tidak relevan dengan penumpang yang menaiki bus dengan jarak dekat,
beberapa dari mereka juga berhenti menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli
karena rute perjalan Bus Trans Metro Deli diubah, sehubung dengan perubahan rute
jalan Kota Medan yang diberlakukan sejak akhir tahun 2022, alasan lain pelanggan
berhenti menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli adalah fenomena terbakarnya
Bus Trans Metro Deli koridor 4 pada 8 desember 2022 silam, karena fenomena

tersebut mereka beranggapan bahwa Bus Trans Metro Deli tidak aman.



Rata-rata alasan pelanggan yang masih menggunakan layanan Bus Trans
Metro Deli dibanding dengan transportasi umum lainnya adalah fasilitas layanan
berupa ac dan cctv yang ada disetiap unit Bus Trans Metro Deli, mereka merasa
nyaman dan aman karena adanya fasilitas tersebut, alasan lainnya yaitu tempat
pemberhentian bus yang berada dekat dengan lokasi tujuan pelanggan, kualitas
pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
untuk mengimbangi harapan pelanggan (Daulay & Ikram, 2019).

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang seperti
senang atau tidaknya seseorang terhadap sesuatu yang diberikan (Harjati &
Venesia, 2015). Menurut (Tjiptono, 2016, hal. 219) salah satu indikator untuk
mengukur kepuasan pelanggan adalah survei pelanggan. Penulis melakukan survei
awal untuk menguji kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli. Berdasarkan hasil
survey yang dilakukan kepada 10 orang pelanggan Bus Trans Metro Deli diketahui
8 orang responden mengeluhkan ditetapkannya kebijakan pemberlakukan tarif flat,
karena mereka hanya menggunakan Bus Trans Metro Deli dengan jarak yang dekat,
sedangkan responden yang tidak mempermasalahkan diberlakukannya tarif ada 2
orang responden, hal ini dikarenakan rute pemberhentian Bus Trans Metro Deli
sesuai dengan titik yang ingin mereka tuju dan tidak dalam lingkup jarak yang
dekat, 2 orang responden tersebut merasa fasilitas dan harga yang ditawarkan
cukup sebanding.

Kondisis eksisting dari beberapa halte tersebut telah terdapat berbagai
kebutuhan dasar seperti ramp, tempat duduk, atap, dan penanda. Namun, lebih

banyak halte yang belum dilengkapi beberapa fasilitas seperti papan informasi rute,



tempat parkir sepeda, tong sampah dan lampu. Beberapa halte lainnya hanya
terdapat tiang penanda pemberhentian bus sebagai halte.

Kualitas transit transportasi publik (halte, stasiun, terminal) merupakan
aspek yang sangat mempengaruhi pilihan pengguna (Zhang et. al, 2017). Pelanggan
yang memiliki pengalaman transit yang baik saat menggunakan transportasi publik
mungkin akan menggunakan layanan tersebut lagi, sementara pelanggan yang
mengalami pengalaman yang kurang baik saat transit mungkin tidak menggunakan
layanan tersebut kembali (Zhang et. al, 2017). Maka dari itu, penting bagi operator
moda transportasi publik untuk meningkatkan kualitas transit pengguna untuk
meningkatkan jumlah penggunanya. Agar strategi peningkatan kualitas transit
dapat tepat sasaran, analisis tingkat kepuasan akan bermanfaat untuk menentukan

prioritas perbaikan (Adriana et. al, 2019).

Persepsi harga merupakan pandangan pelanggan dalam melihat harga

dilihat dari tinggi dan rendahnya harga yang mempengaruhi keputusan pembelian



(Harjati & Venesia, 2015), sedangkan pendapat lain mengatakan bahwa harga
merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang menimbulkan pemasukan
atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur bauran pemasaran yang
lainnya (produk, distribusi dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya
(pengeluaran) (Kotler & Keller, 2017).

Dari kedua pendapat tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa harga
merupakan salah satu faktor penentu konsumen akan membeli sutu produk/jasa,
persepsi harga juga menjadi pemasukan bagi perusahaan jika ada konsumen yang
bersedia membayar untuk menggunakan suatu produk/jasa.

Dari awal persmian Bus Trans Metro Deli, menggunakan pembayaran
mengguanakan sistem non-tunai dengan kartu eletronik (Tap Cash BNI, Flazz
BCA, e-Money Mandiri, Brizzi BRI) secara gratis walau tidak memiliki saldo
didalam kartu. Dengan beberapa fasilitas yang tersedia yaitu penggunaan air
conditioner (ac) agar penumpang yang berada didalam bus tidak kepanasan dan
setiap pengguna layanan Bus Tras Metro Deli tidak diperbolenkan merokok, makan
dan minum, Menentukan harga yang tepat dengan layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan dapat memberikan kepuasan pelanggan (Daulay et al., 2022).

Selama 2 tahun beroperasi, penumpang Bus Trans Metro Deli tidak
dikenakan biaya dengan kata lain gratis, per tanggal 31 Oktober 2022 silam setiap
penumpang yang ingin menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli akan
dikenakan tarif. Besaran tarif yang diberlakukan flat untuk semua rute baik jauh
maupun dekat yaitu sebesar Rp 4.300 yang harus dibayarkan secara non-tunai
melalui QRIS dan kartu eletronik (e-money, Flazz, Brizzi, Tap Cash), namun bagi

pelajar, lanjut usia (lansia), dan juga penyandang disabilititas layanan Bus Trans



Metro Deli digratiskan, dengan syarat menunjukan kartu identitas (KTP bagi lansia,

kartu pelajar bagi pelajar).

Tabel 1.1 Kualitas Pelayanan Dan Harga

Angkutan | Rute Biaya Fasilitas
Go Car Sesuai dengan yang | Biaya Jasa Minimum Pemesanan menggunakan
dipesan secara online | 4 Km Pertama = aplikasi dan tujuan dapat
Rp.10.000 - Rp. dipilih dengan mudah,
15.000 terdapat voucher promo bagi
pengguna yang terpilih.
Nyaman serta kasus pencurian
dapat dihindari.
Angkutan | Mudah ditemukan Biaya Jasa Rp. 4000 Mudah ditemukan diberbagai
Umum dimanapun sesuai per estafet, Khusus wilayah. Kendaraan ini model
dengan jurusan pelajar Rp.3.000. semi terbuka dan sering sekali
angkutan umum yang ugal-ugalan serta tingkat
tersedia kriminalitas yang tinggi
Bus Damri | Medan Fair Plaza- JI. (Binjai - Amplas- Terdapat fasilitas ac dan
Gatot Subroto- JI. Kualanamu Rp. tempat duduk yang nyaman.
Iskandar Muda- JI. S. 15.000), (Carrefour Dari segi tiketnya relatif
Parman - JI. Kualanamu- Rp. murah, namun penumpang
Sudirman- JI. Juanda- | 20.000), (Binjai - harus menunggu hingga bus
JI. SM Raja- Amplas- | Kuala Namu Rp. ini penuh untuk dapat
Tol Amplas - Tol 50.000), (Kualanamu - | beroperasi, waktu tunggu
Tanjung Morawa- Amplas Rp. 15.000) biasanya cukup lama.
Bandara Kualanamu. Pemberhentian dapat
dilakukan walaupun bukan di
halte bus
Bus Trans | Terminal Pinang Baris | Menggunakan E- Bus mengunakan ac dan
Metro Deli | - Lapangan Merdeka. Money non tunai yaitu | pengunaan tempat duduk pada
Terminal Amplas - e-toll, Tap cash BNI, sisi kanan dan kiri, pintu yang
Lapangan Merdeka. Flazz BCA, e- money | dapat dibuka dan ditutup
Belawan - Lapangan mandiri, Brizzi BRI. dengan sistem eletronik.
Merdeka. Medan Tarif flat Rp. 4.300 Penumpang tidak menunggu
Tuntungan - Lapangan lama, dan memberikan rute
Merdeka. Tembung - yang bisa menjangkau lokasi
Lapangan Merdeka. kampus, perkantoran, hingga
pusat kota.

Sumber : diolah peneliti (2023)

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Desain Fasilitas Halte dan
Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Bus Trans Metro Deli”



1.2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengidentifikasi beberapa
masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Kurangnya fasilitas dibeberapa halte yang digunakan sebagai tempat
menunggu Bus Trans Metro Deli, beberapa halte hanya berupa rambu
bus stop.

2. Pemberlakukan pengenaan tarif flat yang mulai diberlakukan sejak
tanggal 31 oktober 2022 dengan metote pembayaran non tunai
menggunakan e-money dan QRIS yang dimana masih banyak masyarkat
yang belum tau cara menggunakannya.

3. Terjadinya penurunan jumlah penumpang yang sangat drastis sejak
diberlakukannya pengenaan tarif flat Rp 4.300

4. Pengenaan tarif flat baik jarak dekat atau pun jauh dan juga masih banyak

area yang tidak terjangkau oleh Bus Trans Metro Deli dalam rutenya.

1.3. Batasan Masalah

Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan maka
menginggat dan menyadari adanya keterbatasan akan waktu dan biaya serta
pengetahuan, penulis hanya membatasi permasalahan pada Desain Fasilitas Halte
dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

pada Bus Trans Metro Deli.



1.4.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah maka rumusan masalah

dari penelitian ini adalah:

1.

1.5.

Apakah desain fasilitas halte berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Bus Trans Metro Deli?.

Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Bus
Trans Metro Deli?.

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Bus Trans Metro Deli?.

Apakah desain fasilitas halte berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Bus Trans Metro Deli?.

Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bus
Trans Metro Deli?.

Apakah Desain fasilitas halte berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli?.

Apakah Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli?.

Tujuan Penelitian

Relevan dengan rumusan masalah diatas, adapun tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh desain fasilitas halte

terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap

kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Metro Deli.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh desain fasilitas halte
terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Metro Deli.

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap
loyalitas pelanggan Bus Trans Metro Deli.

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh desain fasilitas halte
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans
Metro Deli.

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.

Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah :

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
wawasan bagi peneliti. Selain itu proses penelitian ini dapat dijadikan
sebagai proses latihan peneliti untuk berfikir logis dan sistematis dalam
bidang pemasaran pada umumnya.

2. Manfaat Akademis

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi perpustakan bagi
mahasiswa yang juga akan melakukan penelitian atau karya ilmiahnya
terkait pengaruh desain fasilitas halte dan persepsi harga terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan bus trans metro deli.
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3. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi pihak-
pihak terkait dalam membuat kebijakan dalam upaya persepsi terhadap

pelayanan dan fasilitas Bus Trans Metro Deli.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Loyalitas Pelanggan

2.1.1.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan sebuah bentuk komitmen yang lebih mendalam untuk
membeli atau memesan suatu produk atau jasa secara terus menerus dimasa yang
akan datang sehingga dapat menyebabkan pengulangan pembelian (Endang, 2013).
Pendapat lain mengatakan bahwa loyalitas adalah sejauh mana konsumen
menunjukkan pembelian perilaku, memiliki deposisi atau kecenderungan sikap
positif terhadap penyedia layanan, dan hanya mempertimbangkan untuk
menggunakan penyedia layanan di waktu kebutuhan untuk menggunakan layanan
ini. (Daulay, 2021), sedangkan menurut (Rangkuti, 2016) loyalitas pelanggan
adalah kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan, merek maupun produk.

Menurut (Kotler & Keller, 2013, hal. 138) Loyalitas adalah kesetian
pelanggan untuk membeli kembali dan mendukung produk/jasa pada suatu
perusahaan walaupun terdapat beberapa faktor berpotensi menyebabkan pelanggan
beralih. Sedangkan (Durianto, 2013, hal.4) berpendapat bahwa pada umumnya
konsumen yang loyal akan tetap membeli produk dengan merek yang sama
walaupun dihadapkan pada pilihan merek produk pesaing yang menawarkan
karakteristik produk unggulan dari perspektif yang berbeda.

Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas

pelanggan adalah suatu sikap yang setia terhadap suatu perusahaan atau pembelian

12
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rutin yang dilakukan secara konsisten dan teratur dari waktu ke waktu secara
berkala karena pelanggan merasa puas terhadap suatu produk atau jasa tanpa ada
niat untuk pindah ke produk/jasa yang lain. Pentingnya loyalitas pelanggan bagi
perusahaan sudah tidak dapat dipungkiri, banyak bisnis yang benar-benar berharap
dapat mempertahankan pelanggannya untuk jangka panjang, bahkan jika
memungkinkan untuk selamanya. Perusahaan yang mampu membangun dan

mempertahankan loyalitas pelanggan akan berhasil dalam jangka panjang.

2.1.1.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Menurut (Haryono & Ronny, 2014, hal. 22-23) faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan terdiri dari beberapa komponen yaitu:
1. Membeli kembali produk (barang/jasa) yang sama.
Pelanggan yang loyal terhadap suatu produk akan membeli kembali produk
yang sama walaupun harga produk tersebut meningkat.
2. Pembelian antar lini produk (barang/jasa).
Pelanggan yang loyal terhadap suatu produk (barang/jasa) akan tetap
membeli produk (barang/jasa) yang sama meskipun banyak produk
(barang/jasa) lain yang ditawarkan dengan manfaat yang sama.
3. Mereferensikan terhadap orang lain.
Pelanggan yang loyal terhadap suatu produk (barang/jasa) akan bersedia
menceritakan keunggulan produk (barang/jasa) yang telah digunakannya.
4. Menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik pesaing.
Pelanggan yang loyal akan tetap setia dengan produk yang mereka gunakan
meskipun banyak produk lain yang menawarkan keunggulan produknya

lebih dari produk yang digunakan pada saat ini.



14

2.1.1.3. Indikator Loyalitas Pelanggan

(Sangadji & Sopiah, 2018) Mengemukakan ada enam indikator dari

loyalitas pelanggan yaitu:

1.

Pembelian ulang, pembeli yang loyal akan bersedia membeli kembali suatu
produk secara terus-menerus.

Kebiasaan mengonsumsi produk, pembeli yang loyal akan terus
menggunakan produk yang sama berulang kali secara konsisten.

Rasa suka yang besar terhadap produk, pembeli yang loyal akan tetap
membeilih produk yang disukai ketimbang produk lain.

Ketetapan pada produk, pembeli yang loyal akan terus menggunakan
produk yang sama secara terus-menerus.

Keyakinan bahwa produk tertentu adalah produk yang terbaik, pembeli akan
terus mengguakan produk yang sama ketimbang produk yang lain,
walaupun produk lain menawarkan hal yang sama.

Merekomdasikan produk kepada orang lain, pembeli yang loyal akan
bersedia merekondasikan produk yang digunakan, walaupun tidak diberikan
imbalan untuk melakukan hal tersebut.

(Sunyoto, 2018) dalam penelitiannya mengemukakan indikator loyalitas

pelanggan sebagai berikut:

1.

Frekuensi penggunaan layanan.

Konsumen yang loyal akan menggunakan jasa atau produk tertentu secara
berturut-turut minimal 3 kali secara terus-menerus, loyalitas konsumen juga
dinilai dengan membandingkan pembelian konsumen terhadap produk

tersebut dengan produk lain.
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Merekomendasikan produk pada orang lain.

Loyalitas konsumen mencerminkan sejauh mana konsumen tersebut
bersedia merekomendasikan orang lain untuk membeli atau menggunakan
jasa dari suatu produk tertentu.

Tidak tertarik dengan produk perusahaan lain.

Konsumen yang loyal tidak akan beralih kepada produk lain selama produk
yang diinginkan dapat ditemukan atau tidak mengalami kendala yang
bersifat incidental.

Setia terhadap merek.

Loyalitas terhadap merek merupakn keinginan untuk selalu menggunakan
produk dengan merek yang sama selagi merek tersebut mampu memenuhi
kebutuhan konsumen.

Menurut (Gitosudarmo, 2018) loyalitas konsumen adalah komitmen

seorang konsumen terhadap suatu pasar yang didasarkan pada sikap positif dan

mengarah pada pembelian ulang secara konsisten. Indikator dari loyalitas

konsumen tersebut adalah:

1.

2.

Trust merupakan tanggapan atas kepercayaan konsumen terhadap pasar.
Emotion commitment merupakan keterikatan psikologi konsumen terhadap
pasar

Switching cost merupakan respon konsumen terhadap beban yang diterima
ketika terjadi perubahan

Word of mouth merupakan tindakan periklanan yang dilakukan konsumen

di pasar.



16

5. Cooperation merupakan perilaku konsumen yang menunjukan sikap yang

bekerja sama dengan pasar.

2.1.2. Kepuasan Pelanggan
2.1.2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan kinerja layanan yang dirasakan dibanding dengan harapan (Kotler
& Keller, 2016). Ketika konsumen sudah merasa puas dengan produk yang
ditawarkan, maka perusahaan akan memiliki hubungan yang erat dengan pihak
konsumen (Tirtayasa, Lubis, & Khair, 2021), sedangkan menurut (Peter & Jerry,
2014, hal. 184) kepuasan pelanggan merupakan hal yang krusial dalam pemikiran
pemasaran dan riset konsumen. Secara teori, konsumen yang merasa puas dengan
produk, layanan, atau merek cenderung akan terus membelinya dan memberitahu
orang lain tentang pengalaman menyenangkan yang mereka rasakan dengan
produk, jasa atau merek tersebut. Menurut (Sumarwan, 2014) mengemukakan
bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen dipengaruhi  dengan
membandingkan harapan konsumen sebelum membeli dan apa yang sesungguhnya
didapat oleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. Menurut (Tjiptono &
Chandra, 2014) kepuasan konsumen merupakan tanggapan emosional terhadap
penilaian pengalaman konsumen terhadap suatu produk atau jasa.

Beberapa  pendapat  tersebut  menunjukkan  bahwa  kepuasan
konsumen/pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah melakukan
benchmarking (kinerja atau hasil) dibandingkan dengan harapannya. Tingkat
kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan.

Konsumen dapat merasakan salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum, yaitu
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ketika kinerja dibawah harapan, konsumen akan merasa kecewa, tetapi kinerja yang
memenuhi harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja

bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas atau sangat senang.

2.1.2.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut (Mimi & Kbhairina, 2018, hal. 166) ada beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, faktor tersebut adalah: Kualitas layanan,
fasilitas, lokasi, dan kualifikasi harga. Penjelasan dari keempat faktor tersebut
adalah sebagai berikut:
1. Kualitas Layanan
Seberapa baik pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Pelanggan akan
merasa puas dan senang jika mereka mendapatkan pelayanan yang baik.
2. Fasilitas
Fasilitas yang ditawarkan kepada konsumen merupakan salah satu faktor
yang mempengaruhi adanya kepuasan pelanggan itu sendiri. Karena
fasilitas yang baik akan meningkatkan kepuasan pada pelanggan, begitu
juga sebaliknya fasilitas yang buruk akan membuat pelanggan merasa tidak
puas.
3. Lokasi
Lokasi usaha memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, karena lokasi usaha yang strategis dapat memudahkan

pelanggan dalam mencari produk yang diinginkan.
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Kualifikasi harga
Merupakan nilai yang akan dikenakan terhadap sebuah produk. Produk
dengan kualitas serupa tetapi menawarkan harga yang relatif lebih murah

dapat memberikan nilai yang lebih tinggi pada konsumennya.

2.1.2.3. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler & Keller, 2014), kunci retensi pelanggan adalah kepuasan

pelanggan. Indikator kepuasan pelanggan dapat dilihat dibawah ini :

1.

Repurchase yaitu membeli kembali, dimana pelanggan akan kembali
kepada perusahaan untuk mencari barang/jasa.

Menciptakan Word-of-Mouth dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan
hal-hal baik tentang perusahaan kepada orang lain.

Menciptakan citra merek, pelanggan akan kurang memperhatikan merek
dan iklan dari produk dari perusahaan pesaing.

Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama, yaitu
membeli jenis produk lain dari perusahaan yang sama.

Kepuasan keseluruhan terhadap produk (overall satisfaction with the
product) tingkat dimana kinerja penyedia produk sangat baik.

(Tjiptono, 2016, hal. 219) ada empat metode untuk mengukur kepuasan

pelanggan yaitu :

1.

Sistem pengaduan dan saran

Setiap organisasi yang berpusat pada pelanggan (customer- oriented) harus
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan

mereka.
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2. Ghost shopping (mystery shopping)
Salah satu cara untuk mendapatkan gambaran tentang kepuasan pelanggan
adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk
berperan memarkan atau menyamar sebagai pelanggan potensial dari
produk perusahaan dan pesaing.

3. Lost costumer analysis
Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah berganti pemasok untuk dapat memahami
mengapa hal ini terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan/
penyempurnaan lebih lanjut.

4. Survei kepusan pelanggan
Melalui survey kepuasan pelanggan, perusahaan akan memperoleh umpan
balik dan jawaban secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan
kesan positif bahwa perusahaan perduli terhadap pelanggannya.
(Lupiyoadi 2013, hal.19) memiliki pendapat lain mengenai indikator dari

kepuasan pelanggan, adapun pendapatnya adalah sebagai berikut:

1. Persepsi
Matrik ini  bersifat langsung. Konsumen harus diminta untuk
mengkonfirmasi persetujuan atau ketidaksetujuan mereka pada skala 1
sampai 5 dimana 1 berarti “sangat tidak setuju” dan 5 sangat “setuju”.

2. Merekomendasikan teman
Matriks ini akan mempresentasikan kepuasan pelanggan terhadap layanan
yang anda berikan kepada konsumen. Riset dan teori mendukung fakta

bahwa pelanggan anda bersedia menempatkan reputasi mereka untuk
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merekomendasikan bisnis anda, mereka juga percaya dan puas atas layanan
yang Anda berikan.

3. Pengalaman konsumen
Matriks kepuasan pelanggan membantua untuk memahami apakah layanan
yang anda berikan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen atau
tidak. Ini adalah pertanyaan sempurna untuk pendekatan pasif guna
memperoleh masukan penting dari konsumen terkait layanan yang mereka
terima.

4. Kepuasan secara keseluruhan
Ini dapat menjadi pertanyaan singkat untuk memastikan kualitas,
kepercayaan, dan keyakinan konsumen terhadap merek.

5. Kesedeian untuk membeli kembali
Pengaruh biasanya terkait suka atau tidak suka sesuatu. Hal ini sangat ideal
untuk mengukur profitabilitas layanan. Misalkan durasi tanggapan dan
sebagainya. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas

keuntungan tersebut.

2.1.3. Desain Fasilitas Halte

2.1.3.1. Pengertian Desain Fasilitas Halte

Menurut (Ari Widayanti, 2016) halte merupakan salah satu infrastruktur
perkotaan yang sangat diperlukan bagi pengguna angkutan umum. Halte adalah
tempat perhentian kendaraan penumpang umum untuk menurunkan atau
mengangkut penumpang yang dilengkapi dengan sebuah bangunan (Danu &
Risdiyanto, 2018). Tempat perhentian angkutan atau halte atau shelter merupakan

tempat dalam jaringan angkutan umum untuk menaikkan dan menurunkan
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penumpang, (Alhogbi, 2017). Menurut (Sitohang & Ervin, 2019) halte adalah
tempat yang dilengkapi dengan bangunan tempat pemberhentian kendaraan umum
untuk menaikkan/ menurunkan penumpang. Sementara itu (Farizi et al., 2019),
halte adalah tempat pemberhentian atau penjemputan penumpang.

Dari beberapa uraian diatas tentang pengertian halte maka dapat simpulkan
bahwa halte adalah suatu tempat pemberhentian sementara yang dilengkapi dengan
sebuah bangunan dan termasuk dari bagian perkerasan jalan untuk menurunkan
juga m penumpang untuk berpindah dari moda transportasi satu dengan moda
transportasi lainnya. Pada dasarnya tempat perhentian bus (TPB) dapat dibedakan
menjadi dua yaitu:

1. TPB dengan rambu
2. TPB dengan bangunan (Tamimi & Handayani, 2016).
Adapun fasilitas tempat pemberhentian kendaraan penumpang umum
berdasarkan pedoman perekayasan tempat perhentian kendaraan umum adalah:
1. Fasilitas Utama
a. Halte
1) Identitas halte berupa nama atau nomor.
2) Rambu petunjuk.
3) Papan informasi rute.
4) Lampu penerang.
5) Tempat duduk.
b. Tempat Pemberhentian Bus (TPB)
1) Rambu petunjuk.

2) Papan informasi rute.
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3) Identifikasi TPB berupa nama atau nomor.
2. Fasilitas Tambahan

a) telepon umum.

b) tempat sampah

C) pagar

Keberhasilan transportasi perkotaan yang berkelanjutan didasarkan pada
desain system transportasi dan pemilihan aspek pelayanan yang optimal yang
menyeimbangkan antara operator dan pengguna (Wirasinghe et. al, 2013). Faktor
utama yang mempengaruhi keberhasilan sistem BRT adalah lokasi, jarak dan desain
infrastruktur yang berfungsi sebagai jembatan antara sistem dan pengguna
(Wirasinghe et. al, 2013). Halte angkutan umum tidak hanya dapat menjadi sarana
penunjang transportasi, tetapi juga menjadi tempat yang nyaman untuk berinteraksi
dengan masyarakat (Brovarone, 2020).

Stasiun atau halte BRT harus dirancang sesuai dengan standar stasiun LRT
dengan berbagai fitur seperti papan informasi, penutup atap, penerangan dan
keamanan (Cao et. al, 2016). Sedangkan menurut (bin Bidin et. al, 2018), halte bus
yang baik dirancang berdasarkan tiga aspek utama, yaitu: aksesibilitas, kenyamanan
dan keamanan. Aksesibilitas pada halte umumnya berkaitan dengan kemudahan
akses ke halte dan lokasi halte, sedangkan konektivitas dan keandalan halte
berkaitan dengan integrasi antar moda transportasi dan kenyamanan pengguna

dalam transit. Informasi tentang dengan rute, jadwal, dan timetable bus.

2.1.3.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Desain Fasilitas Halte
Menurut (Zhang, 2012), desain awal sebuah halte harus fokus pada tiga

faktor, yaitu:
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1. Konsep dan rencana yang memenuhi kebutuhan, keinginan dan peluang

masyarakat yang dapat memperbaiki kualitas hidup.

2. Konsep ruang publik yang mengutamakan peningkatan kualitas lingkungan.

3. Gaya arsitektur yang digunakan menyatu dengan lingkungan sekitarnya.

2.1.3.3. Indikator Desain Fasilitas Halte

Terdapat 4 indikator yang digunakan untuk mendesain fasilitas halte

(Wislon & Mariana, 2015):

1. Fitur-fitur fasilitas tunggu

Karakteristik ruang tunggu angkutan umum pada sebuah ruang tunggu

agkutan umum yang baik memiliki standar ruang yang harus dipenuhi,

berupa:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Kenyamanan dan keamanan bagi para calon penumpang
Koneksi ke zona pejalan kaki

Jalur masuk dan keluar bagi kendaraan

Ruang untuk perenggangan

Ruang tunggu

Zona pejalan kaki

Drainase

Informasi (peta, dsb.)

Street furniture (bangku, dsb.)

Perlindungan cuaca

Keamanan. (Bus Priority Team 3)
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2. Papan Informasi

Papan informasi dipakai untuk menunjukkan rute, jadwal, dan sistem
informasi. Papan informasi dapat dipasang pada tiang atau menjadi bagian
dari shelter.

Tempat Duduk Publik

Jumlah tempat duduk yang ditawarkan bervariasi tergantung pada situasi
individual, tipe terminal, dan prioritas keuangan.

Fasilitas Bantuan Bagi Kaum Penyandang Cacat

Saat merancang area umum bebas hambatan, beberapa fasilitas disabilitas
dapat dipertimbangan dalam mendesain fasilitas komunal yang barrier-free,
diantaranya adalah keterbatasan berjalan, keterbatasan melihat, dan
keterbatasan mendengar.

Sementara itu (bin Bidin et. al, 2018) mengatakan bahwa halte bus yang

baik didesain atas tiga pertimbangan utama yaitu:

1.

Aksesibilitas

Lokasi halte harus mudah dijangkau, agar proses transit tidak terganggu
Kenyamanan

Halte yang digunakan untuk menunggu bus harus nyaman, seperti memiliki
tempat duduk untuk menunggu bus, dan juga harus terlindumg dari cuaca.
keamanan.

Halte yang diguanakan untuk menunggu bus harus aman dari kriminalitas
dan aman bagi penyandang disabilitas juga lansia.

Menurut (Iseki dan Taylor, 2010) dalam (Aulia, 2021) terdapat lima aspek

yang merupakan property dari halte, yaitu:
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1. Akses
Aksesibilitas pada halte biasanya berkaitan dengan kemudahan menuju
halte dan lokasi halte.

2. Koneksi dan amdal
Koneksi dan keamdalan halte berkaitan dengan integrasi antar moda
transportasi dan kenyamanan pengguna dalam transit

3. Informasi
Informasi tentang rute, jadwal, dan timetable bus.

4. Amenitas
Amenitas pada halte bus terdiri dari kursi, tempat sampah, sekat, beserta
fasilitas penunjang lainnya.

5. keamanan dan keselamatan
Keamanan dan keselamatan, berkaitan dengan perlindungan terhadap angin

dan hujan serta perlindungan terhadap tindakan kriminal .

2.1.4. Persepsi Harga
2.1.4.1. Pengertian Persepsi Harga

Harga adalah nilai tukar atas manfaat dari sebuah produk (bagi konsumen
dan juga produsen) (Firatmadi, 2017). Menurut (Arianty et. al, 2016, Hal 129)
dibandingkan dengan unsur bauran pemasaran lainnya (produk, promosi dan
distribusi), harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang
menghasilkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Harga dapat diartikan
sebagai jumlah atau satuan uang dan/atau satuan aspek (non moneter) lainnya yang
mengandung kegunaan tertentu yang diperlukan untuk memperoleh pelayanan

(Farisi & Siregar, 2020). Persepsi harga adalah biaya yang dikeluarkan oleh
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konsumen dengan harapan produk/jasa akan memuaskan kebutuhannya dan
harganya terjangkau serta menguntungkan konsumen (Sujadi, 2019). Menurut
(Indrasari, 2019, Hal 36) harga merupakan suatu cara bagi seorang penjual untuk
membedakan penawarannya dari para pesaing. Harga didefinisikan dengan
sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan suatu
produk (A. E. Nasution, Putri, & Lesmana, 2019). Harga merupakan hal yang
menjadi patokan bagi para konsumen saat berbelanja (Handoko, 2016). Harga
merupakan sejumlah uang yang diperlukan, dibebankan, atau ditukarkan untuk
mendapatkan sejumlah manfaat produk yang dimiliki atau menggunakan produk
yang ditetapkan oleh pemasar dan produk tertentu atau kombinasi antara barang

dan jasa (Daulay, Handayani, & Ningsih, 2021).

2.1.4.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi Harga
Menurut (Arianty et. al, 2016, Hal 129) terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi harga suatu barang seperti :
1. Tingkat pendapatan konsumen.
2. Kepribadian dari konsumen.
3. Tekanan waktu yang dialami oleh konsumen.

4. Jumlah pengeluaran yang harus dikeluarkan oleh konsumen.

2.1.4.3. Indikator Persepsi Harga
Menurut (Indrasari, 2019, Hal 43) terdapat beberapa indikator yang

digunakan dalam mengukur harga yaitu sebagai berikut :
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Harga sebanding dengan kualitas produk, produk berkulitas bagus akan
memiliki harga yang lebih tinggi disbandingkan dengan kualitas rendah,
begitu juga sebaliknya.

Perbandingan harga, harga produk dari pabrik yang berbeda pasti akan
berbeda, walaupun kualitas yang dihasilkan kemungkinan besar sama.
Harga terjangkau oleh konsumen, harga yang dapat dijangkau oleh
konsumen akan menjadi daya beli produk tersebut.

Harga sesuai dengan harapan konsumen, harga dan kualitas harus

berbanding lurus agar konsumen tidak kecewa.

Menurut (Lubis, 2015) Ada empat indikator harga yaitu:

1.

Keterjangkauan harga, harga yang terjankau merupakan salah satu aspek
yang pertimbangan konsumen untuk membeli suatu produk.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk, produk yang bagus akan
memiliki harga yang lebih tinggi.

Daya saing harga, harga setiap produk pasti berbeda-berda.

Kesesuaian harga dengan manfaat, lebih banyak manfaat yang diharapkan

dari produk dengan harga tinggi

Menurut (Harahap, 2015) terdapat empat indikator yang menggambarkan harga,

yaitu:

1.

Keterjangkauan harga; Daya beli konsumen tergantung pada harga produk
yang ditetapkan produsen.
Kesesuaian harga dengan kualitas produk; Harga mampu memberikan

keandalan produk sesuai dengan ketetapan harga.
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3. Daya saing harga; Penawaran harga berbeda dari perusahaan pesaing pada
produk yang sama.
4. Kesesuaian harga dengan manfaat; Harga harus mampu mempresentasikan

manfaat terhadap konsumen sesuai dengan ketatapan harga yang diberikan.

2.2. Kerangka Konseptual
2.2.1. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Kepuasan Pelanggan

Penting untuk merancang halte yang memenuhi kriteria untuk
meningkatkan kepuasan pengguna. Menurut (Cao et. al, 2016), keamanan dan
kenyamanan di halte merupakan salah satu karakteristik terpenting yang
mempengaruhi kepuasan pengguna BRT. Oleh karena itu, untuk meningkatkan
kepuasan para pengguna Bus Trans Metro Deli, perlu adanya perancangan halte
yang dilengkapi dengan berbagai papan informasi tentang jadwal dan rute bus, serta
informasi tentang rute moda transportasi lainnya. Keberadaan fasilitas umum, salah
satunya halte memiliki peranan penting untuk mendukung kelangsungan kegiatan
masyarakat (Krisanti, 2018). Peningkatan kualitas infrastruktur halte, keamanan,
dan penambahan papan informasi biasanya lebih efektif dalam meningkatkan
jumlah pengguna dibandingkan menurunkan tarif bus (Zhang et. al, 2017).

Hal ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Caymaz, 2018),
yang menyatakan bahwa sifat fisik halte seperti penutup atap, tempat duduk, rambu
dan penerangan dapat secara langsung mempengaruhi kepuasan pengguna bus.

Sebelumnya sudah ada penelitaian yang meneliti tentang desain fasilitas
halte terhadap kepuasan pelanggan dan dalam penelitian tersebut mengatakan
bahwa desain fasilitas halte bus berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap

kepuasan pengguna Bus Trans Metro Deli (Aulia, 2020).
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(X1) g (2)

Gambar 2. 1 Paradigma Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap
Kepuasan Pelanggan

[ Desain Fasilitas Halte ] ‘[ Kepuasan Pelanggan ]

2.2.2. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga adalah sejumlah uang (moneter) dan aspek lain (non-moneter) yang
mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk memperoleh suatu
barang atau jasa (Ferdinan & Nugraheni, 2013). Kepuasan dipengaruhi oleh
persepsi konsumen terhadap manfaat yang diterima sebagai imbalan atas
pengorbanan dalam membeli atau menggunakan suatu barang atau jasa (Adnyana
& Suprapti, 2018). Konsumen lebih tertarik untuk memiliki gambaran harga yang
wajar, yang berarti mendapatkan nilai yang diinginkan konsumen dalam suatu
transaksi (Resti & Soesanto, 2016).

Semakin baik persepsi harga yang diberikan Bus Trans Metro Deli, maka
semakin tinggi kepuasan konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh (Tomida & Satrio, 2016) (Azhar & Jufrizen, 2017) (Wijaya &
Wismantoro, 2017) yang menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari uraian di atas dapat diambil

hipotesis bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Persepsi Harga > Kepuasan Pelanggan
(X2) (2)

Gambar 2. 2 Paradigma Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan
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2.2.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
sebab membandingkan kinerja yang dirsakan dari suatu produk (atau hasil) dengan
harapannya (Arianty, 2015). Dalam pasar yang persaingannya cukup Ketat,
perusahaan mulai berlomba-lomba untuk menyenangkan pelanggannya, sehingga
pelanggan sangat loyal terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan
kebutuhan pelanggan terpenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan juga harapan konsumen.

Tingkat kepuasan masyarakat atau konsumen adalah suatu sikap yang
ditentukan berdasarkan pengalaman yang didapatkan serta merupakan penilaian
mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumsi konsumen (Jaroddi, Tirtayasa & Khair, 2021). Dengan adanya
kepuasan konsumen maka keputusan pembelian dapat tercipta. Sesuai dengan teori
(Kotler & Keller, 2014) bahwa kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan
mempengaruhi perilaku konsumen. Hasil penelitian terdahulu oleh (Gultom, Arif,
& Fahmi, 2020), (Nurafni, 2015), (Rahmiati, 2015), (Pamungkas, 2017) Simpulan
dalam penelitian ini menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan.

Kepuasan Pelanggan . Loyalitas Pelanggan
(2) (Y)

Gambar 2. 3 Paradigma Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan
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2.2.4. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan
(Caymaz, 2018) pada penelitian yang ia lakukan di Istanbul menunjukan
bahwa karakteristik fisik pada halte bus seperti penutup atap, tempat duduk,
penanda dan penerangan secara langsung dapat memengaruhi kepuasan pengguna
bus. Dan dalam penelitian (Gultom, Arif, & Fahmi, 2020), (Tjajaningsih, 2013, hal.
24), (Purnama et. al. 2018, hal. 63), (Pamungkas, 2017) mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu dapat diambil hipotesis bahwa desain fasilitas halte berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan.

Desain Fasilitas Halte R Loyalitas Pelanggan
(X1) " (Y)

Gambar 2.4 Paradigma Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan

2.2.5. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Harga adalah jumlah uang yang dibayarkan untuk suatu produk atau
layanan, atau jumlah nilai yang ditukar para pelanggan untuk memperoleh manfaat
dari memiliki atau menggunakan suatu produk ataupun layanan tersebut (Kotler &
Amstronng, 2018).

Dari perspektif konsumen, harga sering kali digunakan sebagai indikator
nilai, karena harga berkaitan dengan kegunaan yang dirasakan dari produk atau
layanan, semakin baik harga yang diberikan kepada konsumen, maka loyalitas
pelanggan dapat meningkat (Tjiptono, 2016).

Harga memiliki dampak yang signifikan terhadap retensi pelanggan
(Nurrahman et al., 2020). Selain itu, berdasarkan penelitian (Farisi & Siregar, 2020)

dan (Fransiska, 2014) bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
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pelanggan. Berdasarkan teori, pendapat ataupun penelitian terdahulu yang telah
dijelaskan diatas dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.

v

[ Loyalitas Pelanggan ]

Persepsi Harga
(X2) (Y)

Gambar 2. 4 Paradigma Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

2.2.6. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa desain halte bus berpengaruh
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna Bus Trans Metro Deli
(Aulia, 2020) dan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi
perilaku konsumen. Kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan
dan dari aspek tersebut (Kotler & Keller, 2014) dapat diasumsikan bahwa desain
halte berpengaruh loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans

Metro Deli.

v

(X1) (Y)

\ [ Kepuasan Pelanggan ] /

[ Desain Fasilitas Halte ] [ Loyalitas Pelanggan ]

)

Gambar 2. 5 Paradigma Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan
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2.2.7. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan dan

Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga secara tidak langsung
mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Semakin tinggi intensitas dan kualitas persepsi harga maka akan
memperkuat kepuasan konsumen di mata masyarakat dan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, sesuai dengan hasil penelitian (Hashim et. al, 2015)
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas pelanggan
secara signifikan.

Sementara terkait pengaruh tidak langsung persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen memiliki pengaruh tidak langsung terhadap
hubungan antara persepsi harga dan loyalitas pelanggan. Hasil ini juga sejalan
dengan hasil penelitian (Situmorang & Jushermidan, 2017) yang menunjukkan
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh tidak langsung yang sangat kuat terhadap

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Persepsi Harga Loyalitas Pelanggan
(X2) > (Y)

\ [ Kepuasan Pelanggan ] /

(2)

Gambar 2. 6 Paradigma Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan
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2.3. Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang ada
pada perumusan masalah penelitian (Juliandi, Irfan & Manurung, 2014, Hal 44).
Berdasarkan latar belakang, batasan dan rumusan masalah yang telah diuraikan
sebelumnya, maka hipotesis penelitian ini adalah :
1. Ada pengaruh desain fasilitas halte terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans
Metro Deli.
2. Ada pengaruh Persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans
Metro Deli.
3. Ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans
Metro Deli.
4. Ada pengaruh desain fasilitas halte terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans
Metro Deli.
5. Ada pengaruh Persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan Bus Trans Metro
Deli.
6. Ada pengaruh Desain fasilitas halte terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.
7. Ada pengaruh Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.
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METODE PENELITIAN

3.1.  Jenis Penelitian

Berdasarkan karakteristik masalah yang diteliti, penelitian ini merupakan
jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode survey, karena peneliti
mengajukan pertanyaan kepada responden dalam bentuk kuisioner. Menurut
(Sugiyono, 2017, hal. 14) metode penelitian kuantitatif digunakan sebagai metode
penelitian yang didasarkan pada filsafat positivisme untuk mempelajari populasi
atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel biasanya dilakukan secara acak,
pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan,
sedangkan menurut (Juliadi et, al., 2014 hal 29) penelitian kuantitatif merupakan
penelitian yang permasalahannya tidak ditentukan diawal, tetapi permasalahan
ditemukan setelah peneliti terjun ke lapangan dan apabila peneliti memperoleh
permasalahan baru maka permasalahan tersebut diteliti kembali sampai semua
permasalahan yang ada terjawab.

Penelitian ini juga menggunakan analisis jalur. Dalam statistik analisis jalur
atau biasa dikenal dengan Path Analysis berfungsi untuk mengetahui hubungan
ketergantungan langsung diantara satu set variabel (Imam Ghozali, 2016).
Sedangkan pendekatan yang digunakan adalah eksolanatori, yang bertujuan untuk
menjelaskan hubugan sebab akibat antara variabel penelitian dan hipotesis

pengujian. Dimana untuk variabel independen yaitu Desain Fasilitas Halte (X1) dan
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Persepsi Harga (X2) sedangkan variabel depeden yaitu Loyalitas Pelanggan (Y) dan

variable intervening Kepuasan Pelanggan (Z).

3.2.

Definisi Operasional Variabel

Defenisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,

untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Adapun definisi

dari variabel diatas adalah sebagai berikut:

Tabel 3. 1 Definisi Operasional

No

Variabel

Definisi Operasional

Indikator

Desain Fasilitas
Halte (X1)

Kualitas ruang dan kelengkapan pada
Halte Bus Trans Metro Deli yang
dirasakan pengguna Bus Trans Metro
Deli

1.

Fitur-  fitur  fasilitas

tunggu

2. Tempat duduk publik
3.

Papan Informasi
Fasilitas bantuan bagi
kaum penyandang cacat
(Wislon & Mariana,
2015)

Persepsi
(X2)

Harga

Jumlah uang yang ditagih saat
menggunakan layanan Bus Trans
Metro Deli

N

Harga sesuai
kualitas produk.
Perbandingan harga.
Harga terjangkau oleh
konsumen.

Harga sesuai dengan
harapan konsumen.
(Indrasari, 2019, Hal 43)

dengan

Loyalitas
Pelanggan (Y)

Kecenderungan pelanggan Bus Trans
Metro Deli dalam menggunakan jasa
layanan Bus Trans metro Deli

Frekuensi
jasa
Merekomendasikan pada
orang lain

Tidak tertarik
menggunakan jasa dari
perusahaan lain

Setia terhadap merek
(Sunyoto, 2018)

penggunaan

Kepuasan
Pelanggan (2)

Hasil yang dirasakan pengguna halte
Bus Trans Metro Deli terhadap
desain halte Bus Trans Metro Deli

PonNE

Repurchase
Word-of-Mouth
Menciptakan citra merek
Menciptakan keputusan
pembelian

Kepuasan  keseluruhan
dengan barang

(Kloter & Keller, 2014)
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3.3. Tempat dan Waktu Penelitian
3.3.1. Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Halte Bus Trans Metro Deli Koridor 1-5 dan di

dalam Bus Trans Metro Deli.

3.3.2. Waktu Penelitian
Waktu Penelitian ini direncanakan dimulai pada bulan Desember 2022
hingga selesai.

Tabel 3. 2 Rencana Jadwal Penelitian

No Kegiatan Penelitian Waktu Penelitian
Desember Januari Februari Maret
2023 2023 2023 2023

1123 112]3]|4

Penelitian Pendahuluan

Penyusunan Proposal

Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

Penyempurnaan Proposal

Riset

Penyususnan Skripsi
Bimbingan Skripsi
Sidang Meja Hijau

OO N0~ WIN|F-

3.4. Populasi dan Sampel
3.4.1. Populasi

Populasi adalah area generalisasi yang terdiri dari: objek/subjek yang
menunjukkan sifat dan karakteristik tertentu untuk diteliti oleh peneliti dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016: hal. 80). Populasi dapat juga
disebut sebagai sekumpulan unsur atau elemen yang menjadi objek penelitian, atau
himpunan semua yang ingin diketahui. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah

seluruh pelanggan Bus Trans Metro Deli. Karena jumlah responden yang cukup
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besar dan tidak diketahui. Dalam penelitian ini peneliti menyebar kuesioner kepada

pelanggan Bus Trans Metro Deli saat menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli.

3.4.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili
populasi dalam penelitian, menurut (Sugiyono, 2018) Sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini
sampel diambil dengan menggunakan bentuk non-probability sampling yaitu
pengambilan sampel dimana tidak semua anggota atau unsur populasi berpeluang
sama untuk dijadikan sampel. Hal tersebut didasarkan oleh jenis Sampling
Insidental (Accidental Sampling). Menurut (Sugiyono, 2016) Sampling Insidental
(Accidental Sampling) adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
yaitu siapa saja konsumen yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data.

Rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel adalah rumus

Lemeshow Karena jumlah populasi tidak diketahui.

z°pq

dZ

n =

Keterangan :

n = Jumlah sampel minimal

z = Derajat Kepercayaan(1,96)
p = Proporsi (0,5)

q = (I-p)

d = Tingkat Presisi/deviasi (0,1)
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_7°pgq
n= 2

1,962 0,5 (1 — 0,5)
n=

0,12

n = 96,40 dibulatkan menjadi 100 sampel.

Maka jumlah sampel pada penelitian ini adalah 100 responden. Dengan

margin of error 5% dan persentase keakuratan sebesar 95%.

3.5. Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian

ini menggunakan angket dan studi dokumentasi.

3.5.1 Angket (Questioner)

Angket merupakan pertanyaan/pernyataan kepada responden yang disusun
untuk mengetahui persepsi responden penelitian tentang suatu variabel yang diteliti.
Angket dalam penelitian ini ditujukan kepada pelanggan Bus Trans Metro Deli.

Di dalam penelitian ini skala angket yang digunakan merupakan skala likert
dengan bentuk checklist, hal ini dilakukan agar responden tidak kesulitas dalam
menjawab pertanyaan yang diberikan pada lembar kuesioner sebanyak pertanyaan.

Tabel 3. 3 Skala Linkert

Opsi Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: (Sugiyono, 2017, hal. 94)
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Selanjutnya angket yang sudah diterima, diuji dengan menggunakan
validitas dan reliabilitas.

1.  Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Menurut (Sugiyono, 2017, hal. 121) Dikatakan valid bila terdapat
kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya yang
terjadi pada objek yang di teliti. Untuk mengukur validitas setiap butir
pertanyaan/pernyataan, maka digunakan teknik korelasi product moment
(Sugiyono, 2018), yaitu:

n Y, xiyi — (X xi)(X yi)

Ty =
J{an 2 - @)} - {(n 2y 2 - QydT

Keterangan:

Ty = Korelasi sederhana antara X terhadap Y

n = Jumlah butir pertanyaan

Yxi o= Jumlah pengamatan variable X

Syi? = Jumlah pengamatan variable Y

O xi)? = Jumlah kuadran pengamatan variable X
S yid) = Jumalah kuadran pengamatan variable Y
Y xiyi = Jumlah hasil kali variable X dan Y

Penguji validitas tiap butir pertanyaan digunakan analisis item yaitu
mengkolerasi tiap butir pertanyaan dengan skor total yang merupakan
jumlah dari tiap skor butir pertanyaan. Dengan nilai rhitung <rtabel maka
pernyataan tersebut valid. Dengan cara lain yaitu dilihat dari nilai sig (2
tailed) dan membandingkan taraf signifikan (a) yang ditentukan peneliti.

Bila nilai sig (2 tailed) < 0.05, maka butir instrument valid.
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2. Uji Reabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjang dan membuktikan
bahwa suatu instrument data dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
pengumpulan data karena instrument itu sudah baik. Menurut (Sugiyono,
2017, hal. 121) suatu kuesioner dikatakan reliable, bila terdapat kesamaan
data dalam waktu yang berbeda. Dapat dilihat dengan menggunakan rumus

sebagi berikut:

3 [ k ] Y ob?
"Tle-nl| o1z
Keterangan:
r = relibilitas instrument
k =  banyaknya butir pertanyaan
Yob? = jumlah varian butir
ob? =  varian total

Jika nilai reliabilitas mendekati satu, maka instrument penelitian semakin
baik. Nilai reliabilitas instrument menunjukkan tingkat reliabilitas instrument

penelitian sudah memadai karena mendekati satu.

3.5.2. Studi Dokumentasi
Studi dokumentasi yaitu data yang didapat dengan cara mempelajari data

yang ada dan informasi yang diproleh langsung dari sumber dan objek penelitian.

3.6. Teknik Analisis Data

Data ini akan dianalisis dengan pendekatan kuantitatif menggunakan
analisis statistik yakni partial least square — structural equestion model (PLSSEM
Versi 3.0) yang bertujuan untuk melakukan analisis jalur (path) dengan variabel

laten. Analisis ini sering disebut sebagai analisis multivariate generasi kedua
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(Ghozali & Latari, 2015). Analisis persamaan struktural berbasis varian (SEM),
yang secara bersamaan dapat menguji model pengukuran dan model struktural.
Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan reliabilitas, sedangkan model
struktural digunakan untuk uji kausalitas (pengujian hipotesis dengan model
prediksi)

Tujuan dari penggunaan Partial Least Square (PLS) adalah untuk membuat
prediksi. Prediktor ini berfungsi untuk memprediksi hubungan antara konstruk dan
membantu peneliti dan penelitiannya mendapatkan nilai variabel laten yang dapat
digunakan untuk membuat prediksi. Variabel laten adalah linear agregat dari
indikator. Weight estimate yang digunakan untuk membentuk komponen penilaian
variabel laten berasal dari bagaimana inner model (model struktural yang
menghubungkan antar variabel laten) dan outer model (model pengukuran yaitu
hubungan antar indikator dengan konstruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah
residual variance variabel dependen (kedua variabel laten dan indikator)
diminimalkan.

PLS (Partial Least Square) merupakan metode analisis yang powerfull, oleh
karena tidak bergantung pada banyak asumsi dan data tidak perlu berdistribusi
normal multivariate (indikator dengan skala kategori, ordinal, interval sampai rasio
dapat digunakan pada model yang sama).

Ada dua tahapan kelompok untuk menganalisis SEM-PLS, yaitu analisis
model pengukuran (outer model), vyakni (a) validitas konvergen
(convergentvalidity); (b) realibilitas dan validitas konstruk (construct reliability
and validity); dan (c) validitas diskriminan (discriminant validity) serta analisis

model struktural (inner model), yakni (a) koefisien determinasi (r-square); (b) f-



43

square; dan (c) pengujian hipotesis (Hair et al., 2016). Estimasi parameter yang
didapat dengan (Partial Least Square) PLS dapat dikategorikan sebagai berikut:
kategori pertama, adalah weight estimate yang digunakan untuk membuat skor
variabel laten. Kategori kedua, mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang
menghubungkan variabel laten dan antar variabel laten dan blok indikatornya
(loading). Kategori ketiga mengacu pada nilai rata-rata indikator dan variabel laten
serta posisi parameter (nilai konstanta regresi). Untuk mendapatkan ketiga
perkiraan tersebut, PLS (Partial Least Square) menggunakan proses pembacaan
tiga langkah dan membuat perkiraan untuk setiap langkah sebagai berikut:

1. Menghasilkan weight estimate.

2. Menghasilkan estimasi untuk inner model dan outer model.

3. Menghasilkan estimasi means dan lokasi (default).

Teknik analisis yang dilakukan dalam metode PLS (Partial Least Square)

adalah sebagai berikut:

3.6.1. Analisa Outer Model

Analisa outer model dilakukan untuk memastikan pengukuran yang
digunakan dapat digunakan (valid dan reliabel) sebagai alat ukur. Dalam analisis
model ini mendefinisikan hubungan antara variabel laten dan indikatornya.

Persamaan untuk model indikator refleksif SEM PLS vyaitu:

x =A\& + oy

y=Xkyn+ey

Sumber : (Ghozali, 2014)
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Keterangan:

X,y = indikator yang berhubungan dengan laten eksogen (&) dan
endogen(n).

AX, Ay = matriks koefisien yang menghubungkan variabel laten dengan
indikatornya.

oy , ey = residual kesalahan pengukuran.

Adapun persamaan untuk model indikator formatif yaitu:

x = [Ix§ + ox
y =Iyn +ey
Keterangan:
Ix, [Ty = matriks koefisien variabel laten terhadap indikatornya
X, Y = indikator yang berhubungan dengan laten eksogen (&) dan
endogen ().
ox,ey = menyatakan tingkat kesalahan pengukuran (residual error)

Analisa outer model dapat dilihat dari beberapa indikator:

1. Convergent Validity adalah indikator yang dinilai berdasarkan korelasi
antar item score/component score dengan construct score, yang dapat
dilihat dari standardized loading factor yang mana menggambarkan
besarnya korelasi antar setiap item pengukuran (indikator) dengan
konstraknya. Ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi >
0,7 dengan konstruk yang ingin diukur, sedangkan menurut Chin yang
dikutip oleh Imam Ghozali, nilai outer loading antara 0,5-0,6 sudah
dianggap cukup.

2. Discriminant Validity merupakan model pengukuran dengan refleksif
indikator dinilai berdasarkan cross loading pengukuran dengan konstruk.

Jika korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besar dari pada 60
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ukuran konstruk lainnya, maka menunjukkan ukuran blok mereka lebih baik
dibandingkan dengan blok lainnya. Sedangkan menurut model lain untuk
menilai discriminant validity yaitu dengan membandingkan nilai
squareroot of average variance extracted (AVE) > lebih besar dari 0,5.
Composite reliability merupakan indikator untuk mengukur suatu konstruk
yang dapat dilihat pada view latent variable coefficient. Untuk
mengevaluasi composite reliability terdapat dua alat ukur yaitu internal
consistency.

Cronbach’s Alpha merupakan uji reliabilitas yang dilakukan merupakan
hasil dari composite reliability. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel

apabila memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7

Analisis Inner Model

Analisis Inner Model biasanya juga disebut dengan (inner relation,

structural model dan substantive theory) yang mana menggambarkan hubungan

antara variabel laten berdasarkan pada substantive theory. Analisa inner model

dapat dievaluasi yaitu dengan menggunakan R-square untuk konstruk dependen,

Stone-Geisser Q-square test untuk predictive dan uji t serta signifikansi dari

koefisien parameter jalur struktural. Dalam pengevaluasi inner model dengan PLS

dimulai dengan cara melihat R-square untuk setiap variabel laten dependen.

Kemudian dalam penginterpretasinya sama dengan interpretasi pada regresi.

Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten

independen tertentu terhadap variabel laten dependen apakah memiliki pengaruh

yang substantive. Selain melihat nilai R-square, pada model PLS juga dievaluasi

dengan melihat nilai Q-square prediktif relevansi untuk model konstruktif. Q-
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square mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan estimasi
parameter. Nilai Q-square lebih besar dari 0 (nol) menunjukkan bahwa model
mempunyai nilai predictive relevance, sedangkan apanilai nilai Q-square kurang

dari 0 (nol), menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive relevance.

3.6.3. Uji Hipotesis

Dalam pengujian hipotesis dapat dilihat dari nilai t-statistik dan nilai
probabilitas. Untuk pengujian hipotesis yaitu dengan menggunakan nilai statistik
maka untuk alpha 5% nilai t-statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria
penerimaan/penolakan hipotesis adalah . Ha diterima dan HO ditolak ketika t-
statistik > 1,96. Untuk menolak/menerima hipotesis menggunakan probabilitas

maka Ha diterima jika nilai probabilitas < 0,05.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1. Deskripsi Data

4.1.1. Deskripsi Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Bus Trans Metro Deli. Dalam
penelitian ini penelliti mengola data angket dalam bentuk data yang terdiri dari 8
pernyataan untuk variabel Desain Fasilitas Halte (X1), 8 pernyataan untuk variabel
Persepsi Harga (X2), 8 pernyataan untuk variabel Loyaliyas Pelanggan (), dan 10
pernyataan untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Z). Angket yang disebarkan ini
diberikan kepada 100 pelanggan Bus Trans Metro Deli sebagai sample penelitian
dan dengan menggunakan skala likert dengan 5 (lima) opsi, yaitu: Sangat Setuju
(SS) dengan skor 5, Setuju (S) dengan skor 4, Kurang Setuju (KS) dengan skor 3,
Tidak Setuju (TS) dengan skor 2, Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1. Setiap
responden yang menjawab angket maka skor tertingginya adalah 5 dan skor
terendah adalah 1.
4.1.2. ldentitas Responden

Dalam menyebarkan angket yang penulis lakukan terhadap 100 responden,
tentu memiliki perbedaan karateristik baik itu secara jenis kelamin, usia, pekerjaan,
Lama penggunaan layanan Bus Trans Metro Deli, durasi penggunaan jasa ayanan
Bus Trans Metro Deli dalam satu bulan. Oleh karena itu perlu adanya

pengelompokan untuk masing-masing identitas pribadi para responden.
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Data dalam tabel-tabel dibawah ini menunjukan identitas responden yang
terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, Lama penggunaan layanan Bus Trans

Metro Deli, durasi penggunaan jasa ayanan Bus Trans Metro Deli dalam satu bulan.

4.1.2.1. Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel

berikut :
Tabel 4.1 Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentasi
Laki-laki 45 45.0
Perempuan 55 55.0
Total 100 100.0

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel 4.1 diatas bisa dilihat bahwa persentase responden perempuan
sebanyak 55 orang dan responden laki-laki sebanyak 45 orang, walaupun
jumlahnya hampir berimbang jumlah penumpang berjenis kelamin wanita lebih
banyak 5 orang ketimbang responden berjenis kelamin laki-laki. Hal ini
dikarenakan lebih banyak laki-laki yang memiliki dan dapat mengendarai
kendaraan bermotor sendiri dibanding perempuan, akibatnya lebih banyak
perempuan yang memilih menggunakan layanan transportasi umum seperti Bus
Trans Metro Deli dibanding mengendari kendaraan sendiri, mengingat tingginya
resiko berkendara dijalan raya juga menjadi salah satu alasan lebih banyak
perempuan yang memutuskan untuk menggunakan layanan transportasi umum
dibanding berkendara sendirian. Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa yang menjadi
mayoritas responden penelitian ini adalah pelanggan Bus Trans Metro Deli yang
berjenis kelamin perempuan dengan selisih sebesar 5 orang responden

dibandingkan dengan responden berjenis kelamin laki-laki.
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4.1.2.2. Usia

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.2 Identitas Responden Berdasarkan Usia

Usia (tahun) Jumlah Persentasi
17-25 40 40.0
26 - 37 41 41.0
38-59 8 8.0

> 60 11 11.0
Total 100 100.0

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel 4.2 diatas bisa dilihat bahwa reponden terbanyak terdiri dari
pelanggan yang berusia 26-37 tahun yaitu sebanyak 41 orang dengan persentasi
sebesar 41%, kemudian diikuti oleh pelanggan yang berusia 17-25 tahun yaitu
sebanyak 40 orang dengan persentasi sebesar 40%, kemudian diikuti oleh
pelanggan yang berusia lebih dari 60 tahun yaitu sebanyak 11 orang dengan
persentasi sebesar 11% dan terakhir diikuti oleh pegawai yang berusia 38-59 tahun
yaitu sebanyak 8 orang dengan persentasi sebesar 8%. Tingginya jumlah
penumpang yang berumur 17-25 tahan dan 26-37 tahun disebabkan oleh sistem
pembayaran Bus Trans Metro Deli dengan cara pembayaran menggunakan sistem
non-tunai dengan Q-ris dan kartu eletronik (Tap Cash BNI, Flazz BCA, e-Money
Mandiri, Brizzi BRI), dimana masih banyak boomers yang tidak tau bagaiman cara
penggunaannya, hal lain yang menyebabkan tingginya penumpang berumur 17-25
tahun adalah masih diberlakukannya bebas tarif bagi penumpang yang memiliki
kartu pelajar. Bebas tarif ini juga berlaku bagi penumpang disabilitas dan juga
lansia, hal ini dapat dilihat dari lebih tingginya jumlah penumpang berusia >60
tahun disbanding penumpang berusia 38-59 tahun. Dengan demikian yang menjadi
mayoritas responden penelitian adalah pelanggan Bus Trans Metro Deli yang

berusia 26-37 tahun dengan jumlah 40 orang.
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4.1.2.3. Pekerjaan

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat dari tabel

berikut :

Tabel 4.3 Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/Mahasiswa 36 36.0
Karyawan Swasta 21 21.0
PNS 9 9.0
Wiraswasta 13 13.0
Menggurus Rumah Tangga 21 21.0
Total 100 100.0

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel 4.3 diatas bisa dilihat bahwa persentase responden terdiri dari 36
orang pelanggan yang berstatus sebagai pelajar/mahasiswa, 21 orang pelanggan
berkerja sebagai karyawan swasta, 21 orang pelanggan yang berkerja mengurus
rumah tangga, 13 orang pelanggan yang berkerja sebagai wiraswasta dan 9 orang
pelanggan bekerja sebagai PNS. Mayoritas responden penelitian ini adalah
pelajar/mahasiswa, hal ini dikarenkan tempat pemberhentian Bus Trans Metro Deli
dapat dijangkau oleh banyak sekolah dan juga universitas, jumlah penumpang
dengan perkerjaan terbanyak setelahnya adalah karyawan swasta dan juga
mengurus rumah tangga. Tingginya jumlah karyawan swasta yang menggunakan
jasa layanan Bus Trans Metro Deli dapat disebabkan oleh area kartor pelanggan
yang dapat dijangkau oleh Bus Trans Metro Deli. Tingginya jumlah responden yang
berstatus mengurus rumah tangga dapat disebabkan oleh mereka yang tidak dapat
mengendari kendaraan dan hanya dapat menggunakan trasportasi umum, hal ini
berhubungan dengan pernyataan jumlah penumpang laki-laki lebih sedikit
dibandingkan dengan perempuan. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan bahwa

mayoritas responden adalah pelanggan yang berstatus sebagai pelajar/mahasiswa.
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4.1.2.4. Lama Penggunaan Layanan Bus Trans Metro Deli
Karakteristik responden berdasarkan lama penggunaan layanan Bus Trans
Metro Deli dapat dilihat dari tabel berikut :

Tabel 4.4 Identitas Responden Berdasarkan
Lama Penggunaan Layanan Bus Trans Metro Deli

Lama Penggunaan (bulan) Jumlah Presentase
<1 24 24.0

1-3 28 28.0

>3 48 48.0
TOTAL 100 100.0

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel 4.4 diatas bisa dilihat bahwa persentase responden terdiri dari
48% orang pelanggan yang sudah mengguanakan layanan bus trans metro deli lebih
dari 3 (tiga) bulan, 28% orang pelanggan menggunakan layanan Bus Trans Metro
Deli selama 1 — 3 bulan dan 24% orang pelanggan yang mengguanakan layanan
Bus Trans Metro Deli kurang dari 1 (satu) bulan. Dari data tersebut dapat
disimpulan bahwa yang menjadi mayoritas responden adalah pelanggan yang telah
menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli Lebih dari 3 bulan, dapat dikatakan
bahwa pelanggan tersebut sudah lama menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli
sejak diberlakukannya penetapan tarif flat sejumlah Rp. 4.300 pada akhir oktober
2022 silam, dan pelanggan tersebut cukup loyal terhadap Bus Trans Metro Deli
karna tetap mengguanakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli meskipun sudah
diberlakukan penetapan tarif flat bagi pelanggan. Kemudian banyak juga
responden yang baru saja mencoba mengguankan layanan Bus Trans Metro Deli,
hal ini dapat dilihat dari persentase pelanggan yang menggunakan layanan < 1 bulan
sebesar 24% dimana angka tersebut dapat dikatakan cukup besar dan hampir setara
dengan resonden yang mengunakan layanan Bus Trans Metro Deli selama 1-3 bulan

dengan selisih sebesar 4%.
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4.1.2.5. Durasi Penggunaan Layanan Bus Trans Metro Deli dalam satu
bulan
Karakteristik responden berdasarkan durasi penggunaan layanan Bus Trans
Metro Deli dalam satu bulan dapat dilihat dari tabel berikut :

Tabel 4.5 Identitas Responden Berdasarkan
Durasi Penggunaan Layanan Bus Trans Metro Deli dalam satu bulan

Durasi Penggunaan Jumlah Persentase
<10 31 31.0
10-20 22 22.0

> 20 47 47.0

Total 100 100.0

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel 4.5 diatas bisa dilihat bahwa persentase responden terdiri dari
47% pelanggan yang sudah mengguanakan layanan Bus Trans Metro Deli lebih dari
20 kali dalam satu bulan, 31% pelanggan menggunakan layanan Bus Trans Metro
Deli sebanyak 10-20 kali dalam satu bulan dan  22% pelanggan yang
mengguanakan layanan Bus Trans Metro Deli kurang dari 10 kali dalam satu bulan.
Dapat disimpulan bahwa yang menjadi mayoritas responden adalah pelanggan
yang telah menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli Lebih dari 20 kali dalam
satu bulan dengan jumlah yang cukup besar, yaitu sebanyak 47 orang dimana
pelanggan tersebut dapat dikatakan loyal terhadap Bus Trans Metro Deli karena
sering menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli sebagai moda transportasi
sehari-hari. Hal ini dapat dikarenakan base location pelanggan dan lokasi tujuan
pelanggan dapat dijangkau oleh Bus Trans Metro Deli, sehingga pelanggan tersebut
memilih untuk menggunakan Bus Trans Metro Deli sebagai moda trasportasi

sehari-harinya.
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4.1.3. Deskripsi Variabel Penelitian

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 4 (empat) variabel yaitu Loyalitas

pelanggan (), Kepuasan pelanggan (Z), Desain Failitas Halte (X1), dan Persepsi
Haraga (X2). Deskripsi dari setiap pernyataan menampilkan jawaban setiap

responden terhadap setiap item pernyataan yang diberikan kepada responden.

4.1.3.1. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
Berikut ini peneliti menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban
responden tentang Loyalitas Pelanggan :

Tabel 4.6 Skor Angket untuk Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

No SS S KS TS STS Jumlah
Item F % F % F % F % F % F %
1 39 |39% | 18 | 18% | 14 | 14% | 23 | 23% | 6 6% | 100 | 100%
2 40 | 40% | 8 8% | 22 | 22% | 13 | 13% | 17 | 17% | 100 | 100%
3 48 | 48% | 29 | 29% | 16 | 16% | 7 7% 0 0% | 100 | 100%
4 41 | 41% | 30 | 30% | 17 | 17% | 11 | 11% | 1 1% | 100 | 100%
5 30 | 30% | 18 | 18% | 38 | 38% | 12 | 12% | 2 2% | 100 | 100%
6 59 | 59% | 27 | 27T% | 4 4% | 10 | 10% | O 0% | 100 | 100%
7 31 | 31% | 22 | 22% | 35 | 35% | 10 | 10% | 2 2% | 100 | 100%
8 28 | 28% | 17 | 17% | 33 | 33% | 20 | 20% | 2 2% | 100 | 100%

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :
1) Jawaban responden tentang, saya selalu menggunakan jasa layanan Bus
Trans Metro Deli sebagai alat transportasi saya sehari-hari, yang menjawab
setuju sebesar (18%) yang menjawab sangat setuju (39%).
2) Jawaban responden tentang, saya menggunakan jasa layanan Bus Trans
Metro Deli lebih dari 8 kali dalam seminggu, yang menjawab setuju sebesar

(8%) yang menjawab sangat setuju sebesar (40%).
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3) Jawab responden tentang, saya akan merekomendasikan Bus Trans Metro
Deli kepada orang lain (teman, sahabat, kerabat), yang menjawab setuju
sebesar (29%) yang menjawab sangat setuju sebesar (48%).

4) Jawaban responden tentang, saya sering mengajak teman dan saya
menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli, agar mereka dapat
merekomendasikannya kepada orang lain, yang menjawab setuju sebesar
(30%) yang menjawab sangat setuju sebesar (41%).

5) Jawaban responden tentang, semenjak menggunakan Bus Trans Metro Deli
saya tidak tertarik untuk menggunakan transportasi umum lainnya, yang
menjawab setuju sebesar (18%) yang menjawab sangat setuju sebesar
(30%)).

6) Jawaban responden tentang, aya lebih tertarik menggunakan Bus Trans
Metro Deli ketimbang angkutan umum (angkot), yang menjawab setuju
sebear (27%) yang menjawab sangat setuju sebesar (59%).

7) Jawaban responden tentang, saya akan selalu menggunakan Bus Trans
Metro Deli meskipun ada transportasi umum lain yang menawarkan fasilitas
serupa, yang menjawab setuju sebesar (22%) yang menjawab sangat setuju
sebesar (31%).

8) Jawaban responden tentang, saya tidak akan beralih kepada transportasi
umum lain selain Bus Trans Metro Deli, yang menjawab setuju sebesar
17%, yang menjawab sangat setuju sebesar (28%).

Berdasarkan Hasil angket pada jawaban responden dari tabel diatas yang
mengatakan bahwa indikator dari loyalitas pelanggan yang paling mempangaruhi

yaitu merekomendasikan pada orang lain, hal ini terbukti dengan jawaban
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responden yang sebagian besar menjawab setuju dan sangat setuju pada indikator
tersebut. Banyak dari pengguna Bus Trans Metro Deli yang bersedia
merekomendasikan layanan Bus Trans Metro Deli dikarenakan mereka sendiri
merasa layanan dan fasilitas yang diberikan oleh Bus Trans Metro Deli cukup
sebanding dengan harga yang harus dibayarkan (meskipun tarif flat sudah
diberlakukan), maka dari itu mereka ingin orang lain (kerabat dan teman) juga
merasakan fasilitas dan layanan tersebut dengan menggunakan Bus Trans Metro
Deli. Pelanggan yang bersedia merekomendasikan layanan Bus Trans Metro Deli
pada orang lain (kerabat dan teman) tanpa diminta termasuk pelanggan yang loyal
terhadap Bus Trans Metro Deli, karena mereka bersedia merekomendasikan Bus
Trans Metro Deli kepada orang lain tanpa imbalan apapun. Pelanggan yang loyal
terhadap Bus Trans Metro Deli adalah mereka yang cenderung menggunakan

layanan Bus Trans Metro Deli dibandingkan dengan transportasi umum lainnya.

4.1.3.2. Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)
Berikut ini peneliti menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban
responden tentang Kepuasan Pelanggan :

Tabel 4.7 Skor Angket untuk Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)

No SS S KS TS STS Jumlah
Item F % F % F % F % F % F %

1 25 | 25% | 23 | 23% | 21 | 21% | 19 | 19% | 12 | 12% | 100 | 100%
2 26 | 26% | 22 | 22% | 26 | 26% | 21 | 21% | 5 5% | 100 | 100%
3 27 | 27% | 28 | 28% | 34 | 34% | 11 | 11% | O 0% | 100 | 100%
4 27 | 271% | 27 | 27% | 36 | 36% | 10 | 10% | O 0% | 100 | 100%
5 35 | 35% | 38 | 38% | 24 | 24% | 3 3% 0 0% | 100 | 100%
6 13 | 13% | 21 | 21% | 51 |51% | 13 | 13% | 2 2% | 100 | 100%
7 30 | 30% | 43 | 43% | 21 | 21% | 6 6% 0 0% | 100 | 100%
8 19 | 19% | 23 | 23% | 49 | 49% | 8 8% 1 1% | 100 | 100%
9 27 | 27% | 33 | 33% | 33 | 33% | 7 7% 0 0% | 100 | 100%
10 27 | 27% | 27 | 27% | 38 | 38% | 8 8% 0 0% | 100 | 100%

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)
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Dari tabel diatas dapat diuraikan pernyataan sebagai berikut :

1) Jawaban responden tentang, saya merasa sangat sering menggunakan
layanan Bus Trans Metro Deli , yang menjawab setuju sebesar (23%), yang
menjawab sangat setuju sebesar (25%).

2) Jawaban responden tentang, saya sering mengunakan layanan Bus Trans
Metro Deli untuk berpergian jarak jauh maupun dekat, yang menjawab
setuju sebesar (22%) yang menjawab sangat setuju sebesar (26%).

3) Jawaban responden tentang, saya memberitahukan kepada orang lain bahwa
Bus Trans Metro Deli lebih nyaman dibanding transportasi umum lainnnya,
yang menjawab setuju sebesar (28%) yang menjawab sangat setuju sebesar
(27%).

4) Jawaban responden tentang, saya memberitahukan kepada orang lain bahwa
Bus Trans Metro Deli memiliki fasilitas yang lengkap, yang menjawab
setuju sebesar (27%), yang menjawab sangat setuju sebesar (27%).

5) Jawaban responden tentang, saya sering menggunakan layanan Bus Trans
Metro Deli dibanding angkutan kota (angkot) dan merekomendasikan orang
lain untuk menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli dibanding angkutan
kota (angkot), yang menjawab setuju sebesar (38%) yang menjawab sangat
setuju (35%).

6) Jawaban responden tentang, saya tertarik untuk menggunkan jasa layanan
Bus Trans Metro Deli dan merekomendasikan orang lain untuk
menggunkan jasa transportasi umum lain dibanding Bus Trans Metro Deli,
yang menjawab setuju sebesar (21%) yang menjawab sangat setuju sebesar

(13%).
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7) Jawaban responden tantang, saya akan selalu menggunakan layanan Bus
Trans Metro Deli meskipun sudah ditetapkan tarif flat Rp.4.300, yang
menjawab setuju sebesar (43%) yang menjawab sangat setuju sebesar
(30%)).

8) Jawaban responden tantang, saya akan selalu menggunakan layanan Bus
Trans Metro Deli meskipun tersedia transportasi umum lain yang
menawarkan fasilitas serupa dengan harga yang sama, yang menjawab
setuju sebesar (23%) yang menjawab sangat setuju sebesar (19%).

9) Jawaban responden tentang, saya merasa puas dengan layanan yang
diberikan oleh Bus Trans Metro Deli, yang menjawab setuju sebesar (33%)
yang menjawab sangat setuju sebesar (27%).

10)Jawaban responden tantang, saya merasa puas dengan fasilitas yang
diberikan oleh Bus Trans Metro Deli, yang menjawab setuju sebesar (27%)
yang menjawab sangat setuju sebesar (27%).

Berdasarkan Hasil angket pada jawaban responden dari tabel diatas yang
mengatakan bahwa indikator dari kepuasan pelanggan yang paling mempangaruhi
yaitu, word-of-mouth. Hal ini berkaitan dengan variabel loyalitas pelanggan
sebelumnya dimana indikator yang paling mempengaruhi yaitu merekomendasikan
kepada orang lain, pada indikator word-of-mouth pelanggan pelanggan mengatakan
hal-hal baik tentang layanan dan fasilitas yang ada pada Bus Trans Metro Deli
kepada orang lain dengan tujuan mempengaruhi mereka yang mendengarkan untuk
menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli, hal ini sama seperti
merekomendasikan kepada orang lain, mereka melakukannya tanpa diminta dan

tanpa imbalan apapun.
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Berikut ini peneliti menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban

responden tentang Desain Fasilitas Halte :

Tabel 4.8 Skor Angket untuk Variabel Desain Fasilitas Halte (X1)

No SS S KS TS STS Jumlah
Item F % F % F % F % F % F %

1 7 7% | 27 | 27% | 40 | 49% | 23 | 23% | 3 3% | 100 | 100%
2 7| ™% 26 | 26% | 37 | 37% | 27 | 27T% | 3 3% | 100 | 100%
3 0 | 0% | 12 | 12% | 55 | 55% | 31 | 31% 2 2% | 100 | 100%
4 6 | 6% | 37 | 37% | 39 | 39% | 16 | 16% 2 2% | 100 | 100%
5 14 | 14% | 38 | 38% | 37 | 37% | 10 | 10% 1 1% | 100 | 100%
6 0 | 0% 25 | 25% | 49 | 49% | 24 | 24% 1 1% | 100 | 100%
7 1| 1% 20 | 20% | 24 | 24% | 36 | 36% | 19 | 19% | 100 | 100%
8 0 | 0% 6 6% | 32 |32% | 19 | 19% | 21 | 21% | 100 | 100%

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

1) Jawaban responden tentang, saya merasa nyaman dengan fitur fasilitas

2)

tunggu yang tersedia pada Halte Bus Trans Metro Deli , yang menjawab

setuju sebesar (27%), yang menjawab sangat setuju sebesar (7%).

Jawaban responden tentang, saya merasa aman dengan fitur fasilitas

tunggu yang tersedia pada Halte Bus Trans Metro Deli, yang menjawab

setuju sebesar (26%), yang menjawab sangat setuju sebesar (7%).

3) Jawaban responden tentang, saya merasa jumlah tempat duduk pada Halte

Bus Trans Metro Deli cukup untuk penumpang yang menunggu pada halte,

yang menjawab setuju sebesar (12%) dan tidak ada yang menjawab sangat

setuju.

4) Jawaban responden tentang, saya merasa tempat duduk yang tersedia pada

Halte Bus Trans Metro Deli nyaman, yang menjawab setuju sebesar (37%)

yang menjawab sangat setuju (6%).
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5) Jawaban responden tentang, saya merasa rambu bus stop pada Halte Bus
Trans Metro Deli mudah dilihat, yang menjawab setuju sebesar (38%) yang
menjawab sangat setuju sebesar (14%).

6) Jawaban responden tentang, saya merasa mudah mendapatkan informasi
dan jadwal pada Halte Bus Trans Metro Deli, yang menjawan setuju sebesar
(25%) tidak ada satupun yang menjawab sangat setuju.

7) Jawaban responden tentang, saya merasa fasilitas yang tersedia pada Halte
Bus Trans Metro Deli dapat digunakan oleh penyandang disabilitas, yang
menjawab setuju sebesar (20%) yang menjawab sangat setuju (1%).

8) Jawaban responden tentang, saya merasa penyandang disabilitas aman saat
berada pada Halte Bus Trans Metro Deli, yang menjawab setuju sebesar
(6%) yang menjawab sangat setuju (0%).

Berdasarkan Hasil angket pada jawaban responden dari tabel diatas yang
mengatakan bahwa indikator dari desain fasilitas halte yang paling mempangaruhi
yaitu, papan informasi. Hal ini terbukti dengan jawaban responden yang sebagian
besar menjawab setuju dan sangat setuju pada indikator tersebut. Informasi tempat
pemberhentian Bus Trans Metro Deli seperti rambu bus stop dan halte sangat
mudah ditemukan dan dibedakan dengan halte bus lainnya, karena pada halte Bus
Trans Metro Deli memili penanda khusus yaitu rambu yang berlogo bus dengan
tulisan stop dan juga ditambah dengan trans metro deli, hal ini tentunya sangat
memudahkan pelanggan dan juga pengguna baru untuk menemukan pemberhentian
Bus Trans Metro Deli meskipun tidak ada informasi rute ditempat pemberhentian
bus, tetapi informasi tersebut bisa didapat saat menggunakan Bus Trans Metro Deli,

karena sebelum sampai pada tempat pemeberhentian akan ada pemberitahuan.
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Berikut ini peneliti menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban

Tabel 4.9 Skor Angket untuk Variabel Perse

psi Harga (X2)

No SS S KS TS STS Jumlah
Item F % F % F % F % F % F %
1 23 | 23% | 50 | 50% | 25 | 25% | 2 2% 0 0% | 100 | 100%
2 20 | 20% | 52 | 52% | 24 | 24% | 4 4% 0 0% | 100 | 100%
3 25 | 25% | 55 | 55% | 17 | 17% | 3 3% 0 0% | 100 | 100%
4 20 | 20% | 32 | 32% | 17 | 17% | 31 | 31% | O 0% | 100 | 100%
5 17 | 17% | 64 | 64% | 17 | 17% | 2 2% 0 0% | 100 | 100%
6 19 | 19% | 34 | 34% | 25 | 25% 3 3% 0 0% | 100 | 100%
7 14 | 14% | 37 | 37% | 56 | 56% 7 7% 0 0% | 100 | 100%
8 25 | 25% | 56 | 56% | 15 | 15% 4 4% 0 0% | 100 | 100%

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

1) Jawaban responden tentang, saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan

2)

3)

4)

fasilitas yang diberikan, yang menjawab setuju sebesar (50%) yang

menjawab sangat setuju (23%).

Jawaban responden tentang,saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan

jarak yang ditempuh, yang menjawab setuju sebesar (52%) yang menjawaba

sangat setuju sebesar (20%).

Jawaban responden tentang, saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih

murah dibanding angkutan kota (angkot), yang menjawab setuju sebesar

(55%) yang menjawaba sangat setuju sebesar (25%).

Jawaban responden tentang, saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih

murah dibanding Bus Damri, yang menjawab setuju sebesar (32%) yang

menjawaba sangat setuju sebesar (20%).
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5) Jawaban responden tentang, saya merasa tarif flat Rp. 4.300 cukup
terjangkau untuk perjalanan jarak jauh, yang menjawab setuju sebesar
(64%) yang menjawaba sangat setuju sebesar (17%).

6) Jawaban responden tentang, saya merasa tarif flat Rp. 4.300 terlalu mahal
untuk sekali perjalanan dengan jarak dekat, yang menjawab setuju sebesar
(34%) yang menjawaba sangat setuju sebesar (19%).

7) Jawaban responden tentang, saya merasa tarif flat Rp. 4.300 sesuai dengan
harapan pelanggan , yang menjawab setuju sebesar (37%) yang menjawaba
sangat setuju sebesar (14%).

8) Jawaban responden tentang, saya merasa pelanggan mengharapkan tarif
yang lebih murah, yang menjawab setuju sebesar (56%) yang menjawaba
sangat setuju sebesar (25%).

Berdasarkan Hasil angket pada jawaban responden dari tabel diatas yang
mengatakan bahwa indikator dari persepsi harga yang paling mempangaruhi yaitu,
harga sesuai dengan kualitas produk. Hal ini terbukti dengan jawaban responden
yang sebagian besar menjawab setuju dan sangat setuju pada indikator tersebut.
Meskipun te;ah diberlakukan tarif flat pada layanan Bus Trans Metro Deli,
pelanggan masi merasa harga tersebut wajar dan sebanding dengan fasilitas juga
layanan yang diberikan Bus Trans Metro Deli. Fasilitas yang bisa didapatkan dari
tarif flat sejumlah Rp. 4.300 tersebut berupa air conditioneir (ac), rute yang jelas,
informasi pemberitahuan dan tempat duduk yang nyaman. Dimana semua fasilitas
dan layanan tersebut didaptkan dengan tarif tang tergolong cukup murah, yaiitu Rp.
4.300, sedangkan jika menggunakan transportasi umum lainnya seperti trans

mebidang harus mengeluarkan biaya yang lebih besar, jika menggunakan
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transportasi umum seperti angkot mungkin memiliki tarif yang lebih murah jika
digunakan dengan jarak yang dekat, namun angkot tidak menawarkan fasilitas
seperti Bus Trans Metro Deli, dan angkot juga dicap sebagai transportasi umum
dengan tingkat kriminalitas yang cukup tinggi, dimana supirnya cukup ugal-ugalan

dan banyaknya pencurian sering terjadi didalam angkot.

4.2.  Analisis Data

Pada bagian ini akan dilakukan pembahasan yang ditujukan untuk
menjawab permasalahan yang telah dirumuskan. Selanjutnya akan dibahas
penerimaan terhadap hipotesis penelitian disertai dengan dukungan fakta atau
penolakan terhadap hipotesis penelitian diserta penjelasan yang diperlukan dengan
menggunakan metode PLS yang perhitungannya dilakukan dengan bantuan
program software SmartPLS, dan hasil uji koefisiensi jalur serta taraf
signifikansinya. Secara keseluruhan pengujian desain fasilitas halte dan persepsi
harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dapat dijelaskan

sebagai berikut:

4.2.1. Analisis Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif adalah suatu bentuk analisis yang digunakan untuk
mendeskripsikan data. Sedangkan deskriptif diartikan sebagai cara untuk
mendiskripsikan keseluruhan variabel-variabel yang dipilih dengan cara
mengkalkulasi data sesuai kebutuhan peneliti (Setiadi, 2013). Tujuannya untuk
memberikan gambaran atau deskripsi empiris atas data yang dikumpulkan dalam
penelitian. Hasil data analisis statistik deksriptif dapat dilihat pada tabel 4.10

dibawah ini :
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Tabel 4.10 Hasil Uji Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Y1.1 100 1 5 3,61 1,356
Y1.2 100 1 5 3,41 1,524
Y1.3 100 2 5 4,18 0,942
Y1.4 100 1 5 3,99 1,054
Y15 100 1 5 3,62 1,093
Y1.6 100 2 5 4,35 0,953
Y1.7 100 1 5 3,70 1,072
Y1.8 100 1 5 3,49 1,153
Z11 100 1 5 3,30 1,345
Z1.2 100 1 5 3,43 1,219
Z1.3 100 2 5 3,71 0,983
Z1.4 100 2 5 3,71 0,973
Z15 100 2 5 4,05 0,841
Z1.6 100 1 5 3,30 0,922
Z1.7 100 2 5 3,97 0,866
Z1.8 100 1 5 3,51 0,922
Z19 100 2 5 3,80 0,917
Z1.10 100 2 5 3,73 0,947
X1.1 100 1 5 3,12 0,941
X1.2 100 1 5 3,07 0,962
X1.3 100 1 4 2,77 0,676
X1.4 100 1 5 3,29 0,875
X15 100 1 5 3,54 0,888
X1.6 100 1 4 2,98 0,735
X1.7 100 1 5 2,48 1,044
X1.8 100 1 4 2,23 0,847
X2.1 100 2 5 3,94 0,746
X2.2 100 2 5 3,88 0,765
X2.3 100 2 5 4,02 0,735
X2.4 100 2 5 3,41 1,123
X2.5 100 2 5 3,96 0,647
X2.6 100 2 5 3,69 0,809
X2.7 100 2 5 3,58 0,815
X2.8 100 2 5 4,02 0,748
Valid N 100
(listwise)

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Berdasarkan tabel 4.10, menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi pada
indikator variabel Desain Fasilitas Halte (X1) adalah X1.5 dan X1.5 dengan
pernyataan rambu bus stop pada halte Bus Trans Metro Deli muda dilihat, dengan
nilai mean 3.54. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan setuju dan puas dengan
desain fasilitas halte Bus Trans Metro Deli. Nilai mean terendah pada indikator

variabel Desain Fasilitas Halte (X1) adalah X1.8 dengan pernyataan, penyandang

disabilitas aman saat berada pada Halte Bus Trans Metro Deli, dengan nilai mean
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2,23. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan kurang setuju dengan pernyataan
keaman desain fasilitas halte Bus Trans Metro Deli terhadap kemanan pelanggan
disabilitas.

Nilai mean tertinggi pada indikator Persepsi Harga (X2) adalah X2.3
dengan pernyataan tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah dibanding angkutan
kota (angkot) dengan nilai mean 4.02 dan X2.8 dengan pernyataan pelanggan
mengharapkan tarif yang lebih murah dengan nilai mean 4.02. Hal tersebut berarti
bahwa pelanggan setuju dengan pernyataan tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah
dibanding angkutan kota (angkot). Nilai mean terendah pada indikator variabel
Persepsi Harga (X2) adalah X2.7 dengan pernyataan tarif Bus Trans Metro Deli
lebih murah dibanding Bus Damri, dengan nilai mean 3.41. Hal tersebut berarti
bahwa pelanggan kurang setuju dengan pernyataan tarif Bus Trans Metro Deli
lebih murah dibanding Bus Damri.

Nilai mean tertinggi pada indikator variabel Kepuasan Pelanggan (Z) adalah
Z.5 dengan pernyataan saya sering menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli
dibanding angkutan kota (angkot) dan merekomendasikan orang lain untuk
menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli dibanding angkutan kota (angkot) ,
dengan nilai mean 4,05. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan setuju dengan
pernyataan menciptakan citra merek Bus Trans Metro Deli dengan menggungakan
dan merekomendasikan dengan memlilih Bus Trans Metro Deli keimbang angkot.
Nilai mean terendah pada indikator variabel Kepuasan Pelanggan (Z) adalah Z.1
dengan pernyataan saya merasa sangat sering menggunakan layanan Bus Trans
Metro Deli, dengan nilai mean 3,30 dan Z.6 dangan pernyataan saya tertarik untuk

menggunkan jasa layanan Bus Trans Metro Deli dan merekomendasikan orang lain
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untuk menggunkan jasa transportasi umum lain dibanding Bus Trans Metro Deli,
dengan nilai mean 3,30. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan kurang setuju dengan
pernyataan pelanggan bersedia merekomendasikan Bus Trans Metro Deli.

Nilai mean tertinggi pada indikator variabel Loyalitas Pelanggan () adalah
Y.6 dengan pernyataan lebih tertarik menggunakan Bus Trans Metro Deli
ketimbang angkutan umum (angkot), dengan nilai mean 4,35. Hal tersebut berarti
bahwa Pelanggan setuju dengan pernyataan lebih tertarik menggunakan Bus Trans
Metro Deli ketimbang angkutan umum (angkot). Nilai mean terendah pada
indikator variabel Loyalitas Pelanggan (Y) adalah Y.8 dengan pernyataan saya
tidak akan beralih kepada transportasi umum lain selain Bus Trans Metro Deli,
dengan nilai mean 3,41. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan kurang setuju dengan
pernyataan saya tidak akan beralih kepada transportasi umum lain selain Bus Trans
Metro Deli.
4.2.2. Analisis Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis terhadap model pengukuran indikator meliputi pemerikasaan
individual item reliability, internal consistency atau composite reliability, average
variance extracted, dan discriminant validity. Ketiga pengukuran pertama

dikelompokan dalam convergent validity.

4.2.2.1. Convergent Validity

Convergent validity merupakan salah satu uji yang menunjukkan
hubungan antar item reflektif dengan variabel latennya. Suatu indikator dikatakan
memenubhi ketika nilai loading factor > 0,500. Nilai loading factor menunjukkan

bobot dari setiap indikator/item sebagai pengukur dari masing-masing variabel.
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Indikator dengan loading factor besar menunjukkan bahwa indikator tersebut

sebagai pengukur variabel yang terkuat (dominan).
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Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa masing-masing indikator

variabel penelitian banyak yang memiliki nilai outer loading atau loading factor >

0,5. Namun, terlihat masih terdapat beberapa indikator yang memiliki nilai outer

loading atau loading factor < 0,5. Nilai outer loading atau loading factor antara 0,5

— 0,6 sudah dianggap cukup untuk memenuhi syarat convergent validity (Imam

Ghozali, 2018). Hal tersebut berarti semua indikator layak atau valid untuk

digunakan dalam penelitian.
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4.2.2.2. Discriminant Validity

Pemeriksaan discriminant validity dari model pengukuran reflektif yang
dinilai berdasarkan cross loading dan membandingkan antara nilai AVE dengan
kuadrat korelasi antar konstrak. Ukuran cross loading adalah adalah
membandingkan korelasi indikator dengan konstraknya dan konstrak dari blok lain.
Discriminant validity yang baik akan mampu menjelaskan variabel indikatornya
lebih tinggi dibandingkan dengan menjelaskan varian dari indikator konstrak yang
lain. Berikut adalah nilai discriminant validity untuk masing- masing indikator.

Tabel 4.11 Discriminant Validity

s | opwn | Lol paeps rarsa )
X1.1 0,873 0,561 0,547 0,636
X1.2 0,879 0,577 0,574 0,634
X1.3 0,715 0,379 0,488 0,399
X14 0,821 0,526 0,571 0,573
X1.5 0,831 0,535 0,512 0,563
X1.6 0,950 0,602 0,608 0,635
X1.7 0,771 0,614 0,504 0,531
X1.8 0,769 0,543 0,508 0,473
X2.1 0,575 0,691 0,383 0,789
X2.2 0,558 0,581 0,354 0,842
X2.3 0,455 0,522 0,153 0,830
X2.4 0,635 0,699 0,601 0,833
X2.5 0,406 0,487 0,128 0,838
X2.6 0,532 0,599 0,404 0,804
X2.7 0,691 0,651 0,467 0,785
X2.8 0,418 0,600 0,344 0,791
Y1.2 0,602 0,625 0,918 0,442
Y1.3 0,613 0,610 0,882 0,458
Y1.4 0,591 0,587 0,910 0,430
Y15 0,541 0,552 0,880 0,413
Y1.6 0,515 0,588 0,795 0,365
Y1.7 0,562 0,543 0,876 0,379
Y1.8 0,602 0,569 0,892 0,436
Z1.1 0,608 0,863 0,774 0,588
Z1.10 0,644 0,931 0,564 0,760
Z1.2 0,564 0,868 0,718 0,597
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e | Ko ooty | st ara 02
Z1.3 0,586 0,898 0,576 0,707
Z1.4 0,544 0,902 0,545 0,688
Z1.5 0,403 0,851 0,323 0,678
Z1.6 0,552 0,716 0,622 0,513
Z1.7 0,485 0,865 0,358 0,712
Z1.8 0,602 0,782 0,615 0,563
Z1.9 0,632 0,927 0,513 0,744
Y1.1 0,578 0,609 0,914 0,393

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Berdasarkan sajian data pada tabel 4.11 diatas dapat diketahui bahwa
masing-masing indikator pada variabel penelitian memiliki nilai cross loading lebih
tinggi pada variabel yang dibentuknya dibandingkan dengan nilai cross loading
pada variabel lainnya. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut, dapat dinyatakan
bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki
discriminant validity yang baik dalam menyusun variabelnya masing- masing.

Selain mengamati nilai cross loading, discriminant validity juga dapat
diketahui melalui metode lainnya yaitu dengan melihat nilai average variant
extracted (AVE) untuk masing-masing indikator dipersyaratkan nilainya harus >0,5

untuk model yang baik.

4.2.2.3. Composite Reliability

Evaluasi composite reliability dilakukan dengan melihat nilai composite
reliability dari blok indikator yang mengukur konstruk dan nilai cronbach's alpha.
Suatu konstruk dikatakan reliabel jika nilai composite reliability-nya di atas 0,700
nilai Average Variance Extracted (AVE) diatas 0.500 dan nilai cronbach's alpha

disarankan di atas 0,600.
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Tabel 4.12 Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Cronbach' | rho_ Composite AVE Keterangan
s Alpha A Reliability

Desain Fasilitas 0.934 0.938 0.946 0.687 Reliable
Halte (X1)
Persepsi Harga 0.928 0.936 0.940 0.663 Reliable
(X2)
Loyalitas 0.960 0.961 0.966 0.782 Reliable
Pelanggan (Y)
Kepuasan 0.961 0.964 0.967 0.744 Reliable
Pelanggan (2)

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Berdasarkan sajian data pada tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa
masing-masing variabel penelitian memiliki nilai cronbach's alpha dan composite
reliability > 0,60. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut, dapat dinyatakan

bahwa variabel yang digunakan dalam penelitian dinyatakan reliabel.

4.2.3. Analisis Model Struktural (Inner Model)

Ada beberapa tahap dalam mengevaluasi model struktural. Pertama adalah
melihat signifikansi pengaruh antara konstrak. Hal ini dapat dilihat dari koefisien

jalur (path coefficient) yang menggambarkan kekuatan hubungan antar konstrak.

4.2.3.1. R-Squre

R-square adalah ukuran proporsi variasi nilai yang dipengaruhi (endogen)
yang dapat dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen) ini berguna
untuk memprediksi apakah model adalah baik/buruk. Hasil r-square untuk variabel
laten endogen sebesar 0,75 mengindikasikan bahwa model tersebut adalah
substansial (baik); 0,50 mengindikasikan bahwa model tersebut adalah moderat
(sedang) dan 0,25 mengindikasikan bahwa model tersebut adalah lemah (buruk)

(Juliandi, 2018). Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dengan
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menggunakan program smart PLS 4.0, diperoleh nilai R-Square yang dapat dilihat
pada tabel berikut:

Tabel 4.13 Hasil Uji R-Square

Indikator R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan (Z2) 0.616 0.608
Loyalitas Pelanggan () 0.549 0.535

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Nilai (R-square adjusted) untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar
0,608 atau 60,8%. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa variabel Kepuasan
Pelanggan (Z) dapat dijelaskan oleh variable Desain Fasilitas Halte (X1) dan
Persepsi Harga (X2) sebesar 60,8% sedangkan sisanya sebesar 39,2% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian.

Nilai (R-square adjusted) untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0,535 atau 53,5%. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa variabel Loyalitas
Pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variable Desain Fasilitas Halte (X1), Persepsi
Harga (X2) dan Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 53,5% sedangkan sisanya sebesar

46,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian.

4.1.3.2 F-Square
F-square adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak relatif dari
suatu variabel yang mempengaruhi terhadap variabel yang di pengaruhi. Kriteria F-
square menurut (Juliandi, Irfan, & Manurung, 2014) :
1. Jika nilai f-square = 0,02 maka efek yang kecil dari variabel yang
mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi
2. Jika nilai f-square = 0,15 maka efek yang sedang/moderat dari variabel yang

mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi
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3. Jika nilai f-square = 0,35 maka efek yang besar dari variabel yang

mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi.

Tabel 4.14 Hasil Uji F-Square
Desain Fasilitas Kepuasan Loyalitas Persepsi
Halte (X1) Pelanggan (2) Pelanggan (Y) Harga (X2)
Desain Fasilitas
Halte (X1) 0.102 0.235
Kepuasan
Pelanggan (Z2) 0.271
Loyalitas
Pelanggan (Y)
Persepsi Harga
(X2) 0.473 0.061

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Kesimpulan nilai F-Square dapat dilihat pada tabel diatas adalah sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan ()
memiliki nilai = 0.235, maka efek yang sedang dari variabel eksogen
terhadap endogen

Variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
memiliki nilai = 0.061 maka efek yang kecil dari variabel eksogen
terhadap endogen.

Variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)
memiliki nilai = 0.102, maka efek yang kecil dari variabel eksogen
terhadap mediator

Variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)
memiliki nilai = 0.473, maka efek yang besar dari variabel eksogen
terhadap mediator.

Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
memiliki nilai = 0.271, maka efek yang sedang dari variabel mediator

terhadap endogen.
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4.2.4. Pengujian Hipotesis

Pengujian ini adalah untuk menentukan koefisien jalur dari model
struktural. Tujuannya adalah menguji signifikansi semua hubungan atau pengujian
hipotesis. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dibagi menjadi pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung. Berdasarkan pengolahan data yang telah
dilakukan dengan menggunakan program smartPLS 4.0, gambar hasil uji hipotesis

pengaruh langsung dan tidak langsung dapat dilihat pada gambar path coefficient

Sumber: Smart PLS 4 (2023)

Gambar 4.2 Path Coefficient
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4.2.4.1. Pengujian Hipotesis Secara Langsung

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung dapat dilihat pada tabel path

coefficient berikut ini :

Tabel 4.15 Hubungan Langsung
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Original Sample Standard T Statistics P
Sample (O) | Mean (M) | Deviation | (JO/STDEV|) | Values
(STDEV)

Desain Fasilitas Halte 0.268 0.269 0.098 2.726 0.007
(X1) -> Kepuasan
Pelanggan (2)
Desain Fasilitas Halte 0.464 0.470 0.094 4.938 0.000
(X1) -> Loyalitas
Pelanggan (Y)
Kepuasan Pelanggan 0.565 0.559 0.130 4.328 0.000
(2) -> Loyalitas
Pelanggan (Y)
Persepsi Harga (X2) - 0.578 0.577 0.080 7.238 0.000
> Kepuasan
Pelanggan (2)
Persepsi Harga (X2) - -0.272 -0.268 0.133 2.048 0.041
> L oyalitas Pelanggan
)

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)

Pengujian secara statistik pada setiap hubungan yang dihipotesiskan

menggunakan PLS dilakukan dengan cara simulasi, yakni dengan melakukan

metode bootstrapping terhadap sampel. Berikut merupakan hasil analisis PLS

dengan metode bootstrapping:

1) Pengaruh variabel

Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan

Pelanggan (Z) sebesar 0,007 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar

2.726 > ttabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti

terdapat pengaruh Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan

Pelanggan (2).

2) Pengaruh variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan

(YY) sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 4.938 > t

tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti terdapat
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pengaruh Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan ().

3) Pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan
(YY) sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 4.328 > t
tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti terdapat
pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

4) Pengaruh variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)
sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 7.238 > t tabel
(1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti terdapat
pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (2).

5) Pengaruh variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan ()
sebesar 0,041 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 2.048 > t tabel
(1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti terdapat

pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan ().

4.2.4.2. Pengujian Hipotesis Secara Tidak Langsung
Adapun pengaruh tidak langsung diantara variabel bebas dan variabel
terikat pada penelitian ini dapat dikemukakan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.16 Hubungan Tidak Langsung

Original Sample Standard | T Statistics P
Sample (O) | Mean (M) | Deviation | (|JO/STDEV|) | Values
(STDEV)
Desain Fasilitas Halte 0.152 0.146 0.055 2.773 0.006
(X1) -> Kepuasan
Pelanggan (Z) ->
Loyalitas Pelanggan
(Y)
Persepsi Harga (X2) -> 0.326 0.327 0.102 3.202 0.001
Kepuasan Pelanggan
(Z2) -> Loyalitas
Pelanggan (Y)

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2023)
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1) Berdasakan tabel uji t diatas nilai p value sebesar 0,006 < 0,050 sedangkan
untuk nilai t hitung sebesar 2.773 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan
Hipotesis diterima yang berarti terdapat Pengaruh Desain Fasilitas Halte
(X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) melalui Kepuasan Pelanggan (2)

2) Berdasakan tabel uji t diatas nilai p value sebesar 0,001 < 0,050 sedangkan
untuk nilai t hitung sebesar 3.202 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan
Hipotesis diterima yang berarti terdapat Pengaruh Persepsi Harga (X2)

terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) melalui Kepuasan Pelanggan (2)

4.2.5. Pembahasan

Hasil temuan dalam penelitian ini adalah mengenai hasil temuan penelitian
ini terhadap kesesuaian teori, pendapat maupun penelitian terdahulu yang telah
dikemukakan hasil penelitian sebelumnya serta pola perilaku yang harus dilakukan
untuk mengatasi hal-hal tersebut. Berikut ini ada tujuh bagian utama yang akan

dibahas dalam analisis hasil temuan penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

4.2.5.1. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Kepuasan Pelanggan
Bus Trans Metro Deli
Pengaruh variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Z) sebesar 0,007 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 2.726
> t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti terdapat
pengaruh Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). Total
effect untuk hubungan X1 dan Y nilai TStatistics(|O/STDEV/|) adalah sebesar 2.726

dengan P-Values 0.007 < 0.05 (berpengaruh Signifikan).
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Kesuksesan transportasi kota yang berkelanjutan didasari oleh pemilihan
desain dan pelayanan yang optimal dari sistem transportasi yang mempertemukan
keseimbangan antara operator dan pengguna (Wirasinghe et. al, 2013).

Hal ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Caymaz, 2018),
yang menyatakan bahwa sifat fisik halte seperti penutup atap, tempat duduk, rambu
dan penerangan dapat secara langsung mempengaruhi kepuasan pengguna bus.
Aksesibilitas pada halte umumnya berkaitan dengan kemudahan menuju halte serta
lokasi halte, sedangkan koneksi dan keandalan halte berhubungan dengan integrasi
antar moda transportasi dan kenyamanan pengguna dalam transit. Informasi
berkaitan dengan rute, jadwal, dan timetable bus.

Terciptanya kepuasan terhadap pengguna, akan menunjukkan besarnya
peluang pengguna untuk membeli kembali jasa atau barang yang sama, pengguna
yang puas pun cenderung akan menciptakan word of mouth atas jasa atau barang
yang telah mereka beli atau gunakan kepada orang lain (Sulistyana et. al, 2015).
Dengan kata lain, jika pengguna Bus Trans Metro Deli puas terhadap fasilitas
prasarana yang ada, maka masyarakat dapat bergeser yang mulanya menggunakan
transportasi pribadi, akan beralih menggunakan Bus Trans Metro Deli.

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai pengukuran Kinerja layanan
melalui berbagai atribut dan/atau layanan secara keseluruhan yang terkait dengan
kebutuhan pelanggan (Adriana et. al, 2019).

Penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh (Aulia, 2020).
menyimpukan bahwa desain fasilitas halte berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.
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4.2.5.2. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Bus
Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t diatas pengaruh variabel Persepsi Harga (X2)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t
hitung sebesar 7.238 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima
yang berarti terdapat pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan
(2). Total effect untuk hubungan X2 dan Y nilai TStatistics(|O/STDEV|) adalah
sebesar 7.238 dengan P-Values 0.000 < 0.05 (berpengaruh signifikan).

Harga adalah sejumlah uang dan aspek lain yang mengandung utilitas
tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu barang atau jasa (Ferdinan &
Nugraheni, 2013). Kepuasan dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap manfaat
yang diterima (Adnyana & Suprapti, 2018).

Rasionalitas persepsi harga bersifat subyektif ketika pelanggan melihat
apakah harga yang mereka terima dari orang lain adil atau tidak untuk produk
serupa, atau membandingkan harga yang diterima orang lain untuk produk serupa.
Konsumen lebih tertarik untuk memiliki gambaran harga yang wajar, yang berarti
mendapatkan nilai yang diinginkan konsumen dalam suatu transaksi (Resti &
Soesanto, 2016). Semakin baik persepsi harga yang diberikan Bus Trans Metro
Deli, maka semakin tinggi kepuasan konsumen.

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Tomida &
Satrio, 2016) (Azhar & Jufrizen, 2017) (Wijaya & Wismantoro, 2017) yang
menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dari uraian di atas dapat diambil hipotesis bahwa persepsi

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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4.2.5.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Bus Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t diatas pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan (Z)
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t
hitung sebesar 4.328 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima
yang berarti terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas
Pelanggan (). Total effect untuk hubungan Z dan Y nilai TStatistics(|O/STDEV/)
adalah sebesar 4.328 dengan P-Values 0.000 < 0.05 (berpengaruh signifikan).

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspetasi mereka (Arianty, 2015). Perusahaan mulai bersaing untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggannya agar pelanggan mempunyai kesetiaan yang tinggi
terhadap produk yang ditawarkan perusahaan.

Tingkat kepuasan konsumen adalah suatu sikap yang ditentukan
berdasarkan pengalaman yang didapatkan serta merupakan keistimewaan produk
atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen (Jaroddi, Tirtayasa
& Khair, 2021). Dengan adanya kepuasan konsumen maka keputusan pembelian
dapat tercipta. Sesuai dengan teori (Kotler & Keller, 2014) bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi perilaku konsumen.

Hasil penelitian terdahulu oleh (Gultom, Arif, & Fahmi, 2020), (Nurafni,
2015), (Rahmiati, 2015), (Pamungkas, 2017) Simpulan dalam penelitian ini
menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.
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4.2.5.4. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan
Bus Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t pengaruh variabel Persepsi Harga (X2) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,000 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung
sebesar 7.238 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang
berarti terdapat pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z2).
Total effect untuk hubungan X2 dan Y nilai TStatistics(|O/STDEV|) adalah sebesar
7.238 dengan P-Values 0.000 < 0.05 (berpengaruh signifikan).

Kualitas layanan sering dinilai melalui dua aspek yaitu layanan di atas bus
(on board service quality) dan layanan di luar bus (off board service quality)
(Munawar, 2011). Untuk layanan luar bus, peranan fasilitas sangatlah mendukung
dalam rangka mewujudkan kenyamanan pelayanan angkutan umum.

(Caymaz, 2018) pada penelitian yang ia lakukan di Istanbul menunjukan
bahwa karakteristik fisik pada halte bus seperti penutup atap, tempat duduk,
penanda dan penerangan secara langsung dapat memengaruhi kepuasan pengguna
bus. Dan dalam penelitian (Gultom, Arif, & Fahmi, 2020), (Tjajaningsih, 2013, hal.
24), (Purnama et. al. 2018, hal. 63), (Pamungkas, 2017) mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan. (Zhang et.
al, 2017). Keberadaan fasilitas sosial, salah satunya halte transportasi umum
memiliki peranan penting untuk mendukung kelangsungan kegiatan masyarakat
(Krisanti, 2018). Sehingga peningkatan desain fasilitas halte dapat serta menjadi
meningkatkan jumlah pengguna Bus Trans Metro Deli. Hal ini sejalan dengan
penenlitian (Caymaz, 2018) dan (Zhang et. al, 2017) yang menyatakan bahwa

persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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4.2.5.5. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Bus
Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t pengaruh variabel Persepsi Harga (X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan () sebesar 0,041 < 0,050 sedangkan untuk nilai t hitung
sebesar 2.048 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang
berarti terdapat pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan ().
Total effect untuk hubungan X2 dan Z nilai TStatistics(|O/STDEV|) adalah sebesar
0.490 dengan P-Values 0.625 > 0.05 (tidak berpengaru).

Dari perspektif konsumen, harga sering kali digunakan sebagai indikator
nilai, karena harga berkaitan dengan kegunaan yang dirasakan dari produk atau
layanan, semakin baik harga yang diberikan kepada konsumen, maka loyalitas
pelanggan dapat meningkat (Tjiptono, 2016).

Harga memiliki dampak yang signifikan terhadap retensi pelanggan
(Nurrahman et al., 2020). Selain itu, berdasarkan penelitian (Farisi & Siregar, 2020)
dan (Fransiska, 2014) bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. (Zhang et. al, 2017). Keberadaan fasilitas sosial, salah satunya halte
transportasi umum memiliki peranan penting untuk mendukung kelangsungan
kegiatan masyarakat (Krisanti, 2018). Sehingga diharapkan peningkatan desain
fasilitas halte dapat serta menjadi meningkatkan jumlah pengguna Bus Trans Metro
Deli yang sebelumnya menggunakan transportasi pribadi untuk sarana mobilitas
hariannya dan beralih menjadi Bus Trans Metro Deli. Hal ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Sulthon (2013) , bahwa Harga

berpengaruh tidak berpengaruh terhadap kepuasan Loyalitas Pelanggan.
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4.2.5.6. Pengaruh Desain fasilitas halte terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t diatas nilai p value sebesar 0,006 < 0,050 sedangkan
untuk nilai t hitung sebesar 2.773 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis
diterima yang berarti terdapat Pengaruh Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap
Loyalitas Pelanggan (YY) melalui Kepuasan Pelanggan (2).

Kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan oleh
pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapan (Montung et al., 2015). Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan
dan berakhir pada persepsi pelanggan.

Tingkat kepuasan masyarakat atau konsumen merupakan suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan serta merupakan penilaian
mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumsi konsumen (Jaroddi, Tirtayasa, & Khair, 2021).

Dan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi perilaku
konsumen. Kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan dan dari
aspek tersebut (Kotler & Keller, 2014), Hasil penelitian ini sejalan dengan teori
yang dikemukakan oleh Tahuman (2016, hal. 449) loyalitas pelanggan disebabkan
oleh beberapa faktor seperti : citra baik yang dimiliki, kualitas pelayanan yang
diberikan dan kepuasan terhadap pelanggan.

Hal ini mendukung penelitian Hussainy et al. (2017) yang membuktikan
bahwa kepuasan konsumen merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara

desain fasilitas halte dan loyalitas pelanggan.
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4.2.5.7. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan Bus Trans Metro Deli

Berdasakan tabel uji t diatas nilai p value sebesar 0,001 < 0,050 sedangkan
untuk nilai t hitung sebesar 3.202 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis
diterima yang berarti terdapat Pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (2).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga secara tidak langsung
mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Semakin tinggi intensitas dan kualitas persepsi harga maka akan
memperkuat kepuasan konsumen di mata masyarakat dan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, sesuai dengan hasil penelitian (Hashim et. al, 2015)
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas pelanggan
secara signifikan. Ketika pelanggan percaya bahwa harga sudah sesuai dengan
produk, maka perilaku pembelian produk akan cenderung diulang. Begitu juga
sebaliknya, jika pelanggan merasa bahwa produk tidak sesuai dengan harganya,
maka mereka tidak akan mengulangi perilaku pembelian lagi (P. Kotler &
Amstrong, 2012).

Sementara terkait pengaruh tidak langsung persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen memiliki pengaruh tidak langsung terhadap
hubungan antara persepsi harga dan loyalitas pelanggan. Hasil ini juga sejalan
dengan hasil penelitian (Situmorang & Jushermidan, 2017) yang menunjukkan
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh tidak langsung yang sangat kuat terhadap

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh
Desain Fasilitas Halte dan Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Bus Trans Metro deli sebagai berikut:

1. Secara langsung desain fasilitas halte berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Bus Trans Metro Deli.

2. Secara langsung Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Bus Trans Metro Deli.

3. Secara langsung kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Bus Trans Metro Deli.

4. Secara langsung desain fasilitas halte berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Bus Trans Metro Deli.

5. Secara langsung Persepsi harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Bus Trans Metro Deli.

6. Secara tidak langsung Desain fasilitas halte berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.

7. Secara tidak langsung Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan Bus Trans Metro Deli.
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5.2. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran-saran yang dapat diberikan pada
penelitian ini antara lain:

1. Melihat dari loyalitas pelanggan dalam indikator setia terhadap merek,
didapati masih banyak pelanggan yang akan beralih jika ada produk yang
sama seperti Bus Trans Metro Deli dalam hal fasilitas, pelayanan dan juga
harga. Diharapkan Bus Trans Metro Deli dapat berinovasi mengikuti
perkembangan zaman dan selera pelanggan juga mampu bersaing dengan
transportasi umumlainnya agar dapat membuat pelanggan selalu setia
menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli

2. Melihat dari kepuasan pelanggan dalam indikator repurchase, didapati
banyak pelanggan yang merasa tidak sering menggunakan layanan Bus
Trans Metro Deli, Hal ini dapat diatasi dengan menambah rute perjalan Bus
Trans Metro Deli dibeberapa titik dengan mobilitas yang cukup tinggi,
seperti daerah setiabudi dan ringroad.

3. Melihat dari desain fasilitas halte dalam indikator fasilitas bantuan bagi
penyandang disabilitas, banyak sekali pelanggan yang merasa desain
fasilitas halte Bus Trans Metro Deli tidak dapat digunakan oleh kaun
disabilitas dan tidak aman bagi mereka. Terkait hal ini Bus Trans metro Deli
diharapkan menyediakan jalur khusus bagi pengguna kursi roda, tuna netra,
dan penyandang disabilitas lainnya, Bus Trans Metro Deli juga diharpakan
menyediakan kursi untuk menunggu bus khusus bagi prioritas seperti lansia,

ibu hamil dan juga anak-anak.
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Melihat dari persepsi harga melalui indikator perbandingan harga banyak
pelanggan yang merasa tidak setuju pernyataan tarif Bus Trans Metro Deli
lebih murah dibandingkan dengan angkot dan juga damri, hal ini dapat
diatasi dengan pengenaan tarif berdasarkan jarak, dimana tarif untuk jarak
jauh dan dekat berbeda, tidak seperti kebijakan taif flat yang sedang

diberlakukan sekarang.

Keterbatasan Penelitian

Peneliti mengakui bahwa penelitian ini masih jauh dari kesempurnaan dan

masih terdapat keterbatasan-keterbatasan yang ada. Beberapa keterbatasan dalam

penelitian ini sebagai berikut :

1.

3.

Tidak semua pelanggan bersedia untuk membantu dalam menjawab
koesioner tersebut, dengan alasan memiliki kegiatan yang harus
diselesaikan.

Penelitian ini menggunakan skala Likert. Hal ini dapat memungkinkan
menimbulkan masalah dalam proses analisis berhubung kemungkinan
responden menjawab dengan asal pilih.

Adanya ketakutan peneliti dikarenakan responden tidak menjawab koesiner

dengan keadaan yang sebenar-benarnya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 (Kuisioner penelitian)

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth. Saudara/i
Pelanggan Bus Trans Metro Deli

Di Tempat

Assalamu’alaikum wr. wb.,

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
(UMSU), maka saya ingin mengadakan penelitian mengenai Loyalitas Pelanggan dengan
judul ""Pengaruh Desain Fasilitas Halte dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepluasan Pelanggan Bus Trans Metro Deli**. Sehubungan dengan
itu, saya membutuhkan sejumlah data untuk diolah dan kemudian akan dijadikan sebagai
bahan penelitian melalui kerjasama dan kesediaan saudara/i dalam mengisi kuesioner ini.
Saya harapkan saudara/i mengisi kuesioner ini dengan sungguh-sungguh agar didapatkan
data yang valid.

Atas perhatian dan kesedian saudara/i sekalian mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan
terima kasih.

Wassalamu’alaikum wr. wb.

Hormat saya,

Fatimah Azzahra

IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama

2. Jenis kelamin ] Laki — laki ] Perempuan

3. Usia : [J17-25thn []26-37thn []38-59thn []> 60 thn
4. Pekerjaan : [_] Pelajar/Mahasiswa [ ] Karyawan Swasta [ ] PNS

(] Wiraswasta ] Menggurus Rumah Tangga

5. Lama penggunaan layanan Bus Trans Metro Deli
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[ ]<1bulan []1-3bulan [ ]>3bulan

6. durasi penggunaan jasa ayanan Bus Trans Metro Deli dalam satu bulan

[ ]<10kali [] 10— 20 Kali [ 1> 20 kali

PETUNJUK PENGISIAN

Berdasarkan pengalaman saudara/i pilihlah pada bobot nilai alternatif jawaban yang

paling merefleksi persepsi saudara/i pada setiap pernyataan.
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Keterangan:
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
KS  =Kurang Setuju
TS  =Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju
Desain Fasilitas Halte (X1)
JAWABAN
No PERNYATAAN SSTSTKSTT5 575
Fitur - fitur fasilitas tunggu
1 Saya merasa nyaman dengan fitur fasilitas tunggu yang
tersedia pada Halte Bus Trans Metro Deli
) Saya merasa aman dengan fitur fasilitas tunggu yang tersedia
pada Halte Bus Trans Metro Deli
Tempat duduk publik
Saya merasa jumlah tempat duduk pada Halte Bus Trans
1 | Metro Deli cukup untuk penumpang yang menunggu pada
halte
) Saya merasa tempat duduk yang tersedia pada Halte Bus
Trans Metro Deli nyaman
Papan Informasi
L Saya merasa rambu bus stop pada Halte Bus Trans Metro
Deli mudah dilihat
) Saya merasa mudah mendapatkan informasi dan jadwal pada
Halte Bus Trans Metro Deli
Fasilitas bantuan bagi kaum penyandang disabilitas




94

Saya merasa fasilitas yang tersedia pada Halte Bus Trans

! Metro Deli dapat digunakan oleh penyandang disabilitas
) Saya merasa penyandang disabilitas aman saat berada pada
Halte Bus Trans Metro Deli
Persepsi Harga (X2)
JAWABAN
No PERNYATAAN STsTRS (TS [STS
Harga sesuai dengan kualitas produk
L Saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan fasilitas yang
diberikan
) Saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan jarak yang
ditempuh
Perbandingan harga
L Saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah
dibanding angkutan kota (angkot)
) Saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah
dibanding Bus Damri
Harga terjangkau oleh konsumen
L Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 cukup terjangkau untuk
perjalanan jarak jauh
) Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 terlalu mahal untuk sekali
perjalanan dengan jarak dekat
Harga sesuai dengan harapan konsumen
L Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 sesuai dengan harapan
pelanggan
2 | Saya merasa pelanggan mengharapkan tarif yang lebih murah




Loyalitas Pelanggan (Y)
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JAWABAN
No PERNYATAAN
SS|S|KS| TS| STS
Frekuensi penggunaan jasa
L Saya selalu menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli
sebagai alat transportasi saya sehari-hari
) Saya menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli lebih
dari 8 kali dalam seminggu
Merekomendasikan pada orang lain
L Saya akan merekomendasikan Bus Trans Metro Deli kepada
orang lain (teman, sahabat, kerabat)
Saya sering mengajak teman dan saya menggunakan jasa
2 | layanan Bus Trans Metro Deli, agar mereka dapat
merekomendasikannya kepada orang lain
Tidak tertarik menggunakan jasa dari perusahaan lain
1 Semenjak menggunakan Bus Trans Metro Deli saya tidak
tertarik untuk menggunakan transportasi umum lainnya
) Saya lebih tertarik menggunakan Bus Trans Metro Deli
ketimbang angkutan umum (angkot)
Setia terhadap merek
Saya akan selalu menggunakan Bus Trans Metro Deli
1 | meskipun ada transportasi umum lain yang menawarkan
fasilitas serupa
) Saya tidak akan beralih kepada transportasi umum lain selain

Bus Trans Metro Deli




Kepuasan Pelanggan (Z)
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No

PERNYATAAN

JAWABAN

SS

S

KS

TS

STS

Repurchase

9. Saya merasa sangat sering menggunakan layanan Bus Trans
Metro Deli

10. Saya sering mengunakan layanan Bus Trans Metro Deli

untuk berpergian jarak jauh maupun dekat

Word-of-Mouth

11. Saya memberitahukan kepada orang lain bahwa Bus
Trans Metro Deli lebih nyaman dibanding transportasi umum

lainnnya

12. Saya memberitahukan kepada orang lain bahwa Bus

Trans Metro Deli memiliki fasilitas yang lengkap

Menciptakan citra merek

13. Saya sering menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli
dibanding angkutan kota (angkot) dan merekomendasikan
orang lain untuk menggunakan layanan Bus Trans Metro Deli
dibanding angkutan kota (angkot)

14. Saya tertarik untuk menggunkan jasa layanan Bus Trans
Metro Deli dan merekomendasikan orang lain untuk
menggunkan jasa transportasi umum lain dibanding Bus

Trans Metro Deli

Menciptakan keputusan pembelian

15. Saya akan selalu menggunakan layanan Bus Trans Metro
Deli meskipun sudah ditetapkan tarif flat Rp.4.300

16. Saya akan selalu menggunakan layanan Bus Trans Metro
Deli meskipun tersedia transportasi umum lain yang

menawarkan fasilitas serupa dengan harga yang sama

Kepuasan keseluruahan dengan barang

17. Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh
Bus Trans Metro Deli

18. Saya merasa puas dengan fasilitas yang diberikan oleh
Bus Trans Metro Deli
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Lampiran 2 (Hasil penelitian dan olah data)

Tabulasi Data Loyalitas Pelanggan (YY)

Y1.8

YL1.7

Y1.6

Y1.5

Y14

Y13

Y1.2

Y11
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Tabulasi Data Kepuasan Pelanggan (2)

Z1.10

Z19

Z18

Z1.7

Z1.6

Z15

714

Z13

Z1.2

Z1.1
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Tabulasi Data Desain Fasilitas Halte (X1)

X1.8

X1.7

X1.6

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1
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Tabulasi Data Persepsi Harga (X2)

X2.8

X2.7

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1
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Statistik Deskriptis

No. | Missing | Mean | Median | Min Max gtg/?g;;?‘ Ifuxrctzisis Skewness
Y11 1 0 3.61 4 1 5 1.356 -1.284 -0.408
Y1.2 2 0 341 3 1 5 1.524 -1.372 -0.326
Y1.3 3 0 4.18 4 2 5 0.942 -0.278 -0.88
Y14 4 0 3.99 4 1 5 1.054 -0.434 -0.761
Y15 5 0 3.62 3 1 5 1.093 -0.947 -0.126
Y1.6 6 0 4.35 5 2 5 0.953 1.112 -1.463
Y17 7 0 3.7 4 1 5 1.072 -0.811 -0.262
Y1.8 8 0 3.49 3 1 5 1.153 -1.166 -0.015
Z1.1 9 0 3.3 3 1 5 1.345 -1.152 -0.24
Z1.2 10 0 3.43 3 1 5 1.219 -1.074 -0.171
Z1.3 11 0 3.71 4 2 5 0.983 -1.09 -0.091
714 12 0 3.71 4 2 5 0.973 -1.099 -0.047
Z15 13 0 4.05 4 2 5 0.841 -0.768 -0.403
Z1.6 14 0 3.3 3 1 5 0.922 -0.078 0.218
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z17 | 15 0 3.97 4 2 5 0.866 -0.418 -0.505
718 | 16 0 3.51 3 1 5 0.922 -0.478 0.203
719 | 17 0 3.8 4 2 5 0.917 -0.961 -0.142
7110 | 18 0 3.73 4 2 5 0.947 -1.096 -0.004
X11 | 19 0 3.12 3 1 5 0.941 -0.405 0.048
X1.2 | 20 0 3.07 3 1 5 0.962 -0.548 0.132
X13 | 21 0 2.77 3 1 4 0.676 -0.166 -0.074
X1.4 | 22 0 3.29 3 1 5 0.875 -0.219 -0.243
X15 | 23 0 3.54 4 1 5 0.888 -0.278 -0.166
X1.6 | 24 0 2.98 3 1 4 0.735 -0.727 0122
X17 | 25 0 2.48 2 1 5 1.044 -0.95 0.215
X1.8 | 26 0 2.23 2 1 4 0.847 -0.673 0.139
X2.1 | 27 0 3.94 4 2 5 0.746 -0.481 -0.195
X2.2 | 28 0 3.88 4 2 5 0.765 -0.153 -0.334
X2.3 | 29 0 4.02 4 2 5 0.735 0.209 -0.493
X2.4 | 30 0 3.41 4 2 5 1.123 -1.411 -0.008
X25 | 31 0 3.96 4 2 5 0.647 0.743 -0.412
X2.6 | 32 0 3.69 4 2 5 0.809 -0.862 0.284
X2.7 | 33 0 3.58 4 2 5 0.815 -0.55 0.132
X2.8 | 34 0 4.02 4 2 5 0.748 0.464 -0.615
Nilai Convergent Validity 1
Fggflail;gs Persepsi Harga Loyalitas Pelanggan IPD(e igﬁgg:ﬂ Keteranga
Halte (X2) (Y) ) n
(X1)
X1.1 0.873 Valid
X1.2 0.879 Valid
X1.3 0.715 Valid
X1.4 0.821 Valid
X1.5 0.831 Valid
X1.6 0.950 Valid
X1.7 0.771 Valid
X1.8 0.769 Valid
X2.1 0.789 Valid
X2.2 0.842 Valid
X2.3 0.830 Valid
X2.4 0.833 Valid
X2.5 0.838 Valid
X2.6 0.804 Valid
X2.7 0.785 Valid
X2.8 0.791 Valid
Y1.1 0.914 Valid
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Y1.2 0.918 Valid
Y1.3 0.882 Valid
Y1.4 0.910 Valid
Y15 0.880 Valid
Y1.6 0.795 Valid
Y1.7 0.876 Valid
Y1.8 0.892 Valid
Z1.1 0.863 Valid
Z1.2 0.868 Valid
Z1.3 0.898 Valid
Z1.4 0.902 Valid
Z15 0.851 Valid
Z1.6 0.716 Valid
Z1.7 0.865 Valid
Z1.8 0.782 Valid
Z1.9 0.927 Valid
Z1.10 0.931 Valid
HTMT
Desain Fasilitas Kepuasan Loyalitas Persepsi
Halte (X1) Pelanggan (2) Pelanggan (Y) Harga (X2)
Desain Fasilitas
Halte (X1)
Kepuasan 0.686
Pelanggan (2)
Loyalitas 0.689 0.678
Pelanggan (Y)
Persepsi Harga 0.699 0.786 0.460
(X2)
Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
. Average
Cronbach’s Composit Variance
rho_A Keterangan
Alpha Reliabilit Extracted
Y| (AVE)
Desain Fasilitas .
Halte (X1) 0.934 0.938 0.946 0.687 Reliable
Persepsi Harga (X2) 0.928 0.936 0.940 0.663 Reliable
'(-\?)y alitas Pelanggan 0.960 0.961 0.966 0.782 Reliable
Kepuasan 0.961 0.964 0.967 0.744 Reliable
Pelanggan (2)




Hasil Pengujian Goodness of Fit
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R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan (Z2) 0.616 0.608
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.549 0.535
F Square
Desain Fasilitas Kepuasan Loyalitas Persepsi
Halte (X1) Pelanggan (2) Pelanggan (Y) Harga (X2)
Desain Fasilitas 0.102 0.235
Halte (X1)
Kepuasan 0.271
Pelanggan (2)
Loyalitas
Pelanggan (Y)
Persepsi Harga 0.473 0.061
(X2)
Hubungan Langsung
Original Sample Standard -
Sample Mean Deviation (l‘l(')/sstjartlljsltzl\c/sl) Vallaues Hipotesis
Q) (M) (STDEV)
Desain Fasilitas Halte (X1) -> [ 54 0.269 0.098 2.726 0.007 | Diterima
Kepuasan Pelanggan (2)
Desain Fasilitas Halte (X1)-> | 46, 0.470 0.094 4.938 0.000 | Diterima
Loyalitas Pelanggan (Y)
Kepuasan Pelanggan (Z) -> 0.565 0.559 0.130 4328 0.000 | Diterima
Loyalitas Pelanggan (Y)
Persepsi Harga (X2) -> -
Kepuasan Pelanggan (2) 0.578 0.577 0.080 7.238 0.000 Diterima
Persepsi Harga (X2) -> -0.272 -0.268 0.133 2.048 0.041 | Diterima
Loyalitas Pelanggan (Y)
Hubungan Tidak Langsung
Original Sample Standard T Statistics P Hipotesis
Sample Mean Deviation (|O/STDEV]) | Values
(O (M) (STDEV)

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 0.152 0.146 0.055 2.773 0.006 Diterima
Kepuasan Pelanggan (Z) ->
Loyalitas Pelanggan (Y)
Persepsi Harga (X2) -> 0.326 0.327 0.102 3.202 0.001 Diterima
Kepuasan Pelanggan (Z) ->
Loyalitas Pelanggan (Y)




Total Effect (Pengaruh Total)
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Original Sample Standard T Statistics P Hipotesis
Sample Mean Deviation (|O/STDEV]) | Values
(9)] (M) (STDEV)
Desain Fasilitas Halte (X1) -> 0.268 0.269 0.098 2.726 0.007 Diterima
Kepuasan Pelanggan (2)
Desain Fasilitas Halte (X1) -> 0.615 0.616 0.100 6.173 0.000 Diterima
Loyalitas Pelanggan (Y)
Kepuasan Pelanggan (Z) -> 0.565 0.559 0.130 4.328 0.000 Diterima
Loyalitas Pelanggan (Y)
Persepsi Harga (X2) -> 0.578 0.577 0.080 7.238 0.000 Diterima
Kepuasan Pelanggan (2)
Persepsi Harga (X2) -> 0.054 0.059 0.110 0.490 0.625 Ditolak
Loyalitas Pelanggan (Y)
Grafik Nilai Convergent Validity
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