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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 : azzahrasiddiq@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. 

Pe ine ilitian ini menggunakan jeinis pe ine ilitian 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  
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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 : azzahrasiddiq@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 

quantitative 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 I 

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 
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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 peilanggan adalah beintuik konsiste insi dan komiteime in peilanggan 

u intuik beirlangganan dalam kuiruin waktui yang beire ibda (Deide ik, Arif & Fahmi, 

2020), se idangkan peindapat lain meingatakan bahwa loyalitas peilanggan adalah 

ke imuingkinan uintuik me imbeili produik ataui jasa yang sama ataui be irbeida dari 

pe iruisahaan seicara beiruilang, keimuingkinan uintuik me ireikome indasikan peiruisahaan 

teirse ibuit keipada orang lain dan meimbeili ke imbali produik ataui jasa yang ditawarkan 

dalam jangka panjang (Saravanakuimar, 2014).  

Dari keiduia peindapat teirseibuit dapat disimpuilkan bahwa loyalitas peilanggan 

dapat diartikan seibagai komitmein peilanggan uintuik beirtahan dalam meimbeili suiatui 

produik/jasa seicara teiruis meineiruis dimasa meindatang, meiskipuin peingaruih 

situiasional dan uipaya peimasaran beirpoteinsi meinyeibabkan peiruibahan peirilakui 

konsuimein. Loyalitas peilanggan dapat dicapai jika peilanggan meirasa puias seiteilah 

meingkonsuimsi suiatui jasa/produik, dari hasil penelitian (Jufrizen, et al., 2020)  

mengatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang loyal adalah asset bagi perusahaan (Daulay & Rany, 2018). 
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Peineiliti teilah meiwawancarai bapak Oloan Guiltom, suipir Buis Trans Meitro 

Deili koridor 1. Beiliaui meingatakan bahwa juimlah peinuimpang meinuiruin drastis 

se iteilah dibeirlakuikan keibijkaan peine itapan tarif flat Rp. 4.300 pada Buis Trans Meitro 

De ili seijak akhir oktobeir 2022 lalui, bapak Oloan Gu iltom biasanya meingangkuit 500 

pe inuimpang seihari namuin se iteilah dibeirlakuikan tarif flat beiliaui hanya meingangkuit 

paling banyak 80 peinuimpang dalam se ihari (15/02). Dari wawancara teirse ibuit 

pe inuilis meindapati feinome ina meinu iruinya juimlah peinuimpang Buis Trans Me itro De ili 

yang sangat drastis, namuin masih ada beibe irapa peilanggan yang teitap seitia 

meingguinakan jasa layanan Buis Trans Meitro Deili se ibagai alat transportasi uimuim 

yang meire ika pilih. 

Peinuilis teilah meilakuikan obseirvasi teirhadap beibeirapa peilanggan yang muilai 

beiralih dari Buis Trans Meitro Deili dan juiga peilanggan yang masih teitap konsistein 

meingguinakan layanan buis trans meitro deili hingga saat ini. 8/10 alasan peinuimpang 

beirheinti meingguinakan layanan Buis Trans Meitro Deili kareina keibeiratan deingan 

peineitapan tarif flat Rp 4.300 yang dikeinakan seitiap peinuimpang saat meinaiki buis 

yang dibeirlakuikan muilai 31oktobeir 2022. Banyak dari meireika yang duiluinya loyal 

dikareinakan Buis Trans Meitro Deili yang gratis, meireika juiga meinganggap tarif flat 

dianggap tidak reileivan deingan peinuimpang yang meinaiki buis deingan jarak deikat, 

beibeirapa dari meireika juiga beirheinti meingguinakan layanan Buis Trans Meitro Deili 

kareina ruitei peirjalan Buis Trans Meitro Deili diuibah, seihuibuing deingan peiruibahan ruitei 

jalan Kota Meidan yang dibeirlakuikan seijak akhir tahuin 2022, alasan lain peilanggan 

beirheinti meingguinakan layanan Buis Trans Meitro Deili adalah fenomena teirbakarnya 

Buis Trans Meitro Deili koridor 4 pada 8 deiseimbeir 2022 silam, kareina feinomeina 

teirseibuit meireika beiranggapan bahwa Buis Trans Meitro Deili tidak aman.  
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Rata-rata alasan peilanggan yang masih meingguinakan layanan Buis Trans 

Meitro Deili dibanding deingan transportasi uimuim lainnya adalah fasilitas layanan 

beiruipa ac dan cctv yang ada diseitiap uinit Buis Trans Meitro Deili, meireika meirasa 

nyaman dan aman kareina adanya fasilitas teirseibuit, alasan lainnya yaitui teimpat 

peimbeirheintian buis yang beirada deikat deingan lokasi tuijuian peilanggan, kualitas 

pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

untuk mengimbangi harapan pelanggan (Daulay & Ikram, 2019).  

Salah satui faktor yang meimpeingaruihi loyalitas peilanggan adalah keipuiasan 

peilanggan. Keipuiasan peilanggan meiruipakan tingkat peirasaan seiseiorang seipeirti 

seinang ataui tidaknya seiseiorang teirhadap seisuiatui yang dibeirikan (Harjati & 

Veineisia, 2015). Meinuiruit (Tjiptono, 2016, hal. 219) salah satui indikator uintuik 

meinguikuir keipuiasan peilanggan adalah suirveii peilanggan. Peinuilis meilakuikan suirveii 

awal  uintuik meinguiji  keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili. Beirdasarkan hasil 

suirveiy yang dilakuikan keipada 10 orang peilanggan Buis Trans Meitro Deili dikeitahuii   

8   orang reispondein meingeiluihkan diteitapkannya keibijakan peimbeirlakuikan tarif flat, 

kareina meireika hanya meingguinakan Buis Trans Meitro Deili deingan jarak yang deikat, 

seidangkan reispondein yang  tidak meimpeirmasalahkan dibeirlakuikannya tarif ada  2 

orang reispondein, hal  ini  dikareinakan ruitei peimbeirheintian Buis Trans Meitro Deili 

seisuiai deingan titik yang ingin meireika tuijui dan tidak dalam lingkuip jarak yang 

deikat, 2 orang  reispondein teirseibuit meirasa fasilitas dan harga yang ditawarkan 

cuikuip seibanding. 

Kondisis eiksisting dari beibeirapa halte teirseibuit teilah teirdapat beirbagai 

keibuituihan dasar seipeirti ramp, teimpat duiduik, atap, dan peinanda. Namuin, leibih 

banyak haltei yang beiluim dileingkapi beibeirapa fasilitas seipeirti papan informasi ruitei, 
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Gambar 1.1 Halte Bus Trans Metro Deli 

teimpat parkir seipeida, tong sampah dan lampui. Beibeirapa haltei lainnya hanya 

teirdapat tiang peinanda peimbeirheintian buis seibagai haltei. 

Kuialitas transit transportasi puiblik (haltei, stasiuin, teirminal) meiruipakan 

aspeik yang sangat meimpeingaruihi pilihan peingguina (Zhang eit. al, 2017). Peilanggan 

yang meimiliki peingalaman transit yang baik saat meingguinakan transportasi puiblik 

muingkin akan meingguinakan layanan teirseibuit lagi, seimeintara peilanggan yang 

meingalami peingalaman yang kuirang baik saat transit muingkin tidak meingguinakan 

layanan teirseibuit keimbali (Zhang eit. al, 2017). Maka dari itui, peinting bagi opeirator 

moda transportasi puiblik uintuik meiningkatkan kuialitas transit peingguina uintuik 

meiningkatkan juimlah peingguinanya. Agar strateigi peiningkatan kuialitas transit 

dapat teipat sasaran, analisis tingkat keipuiasan akan beirmanfaat uintuik meineintuikan 

prioritas peirbaikan (Adriana eit. al, 2019).  

 

 

 

 

 

 

 

 

Peirseipsi harga meiruipakan pandangan peilanggan dalam meilihat harga 

dilihat dari tinggi dan reindahnya harga yang meimpeingaruihi keipuituisan peimbeilian 
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(Harjati & Veineisia, 2015), seidangkan peindapat lain meingatakan bahwa  harga 

meiruipakan satui-satuinya uinsuir bauiran peimasaran yang meinimbuilkan peimasuikan 

ataui peindapatan bagi peiruisahaan, seidangkan keitiga uinsuir bauiran peimasaran yang 

lainnya (produik, distribuisi dan promosi) meinyeibabkan timbuilnya biaya 

(peingeiluiaran) (Kotleir & Keilleir, 2017).  

Dari keiduia peindapat teirseibuit dapat ditarik keisimpuilan bahwa harga 

meiruipakan salah satui faktor peineintui konsuimein akan meimbeili suitui produik/jasa, 

peirseipsi harga juiga meinjadi peimasuikan bagi peiruisahaan jika ada konsuimein yang 

beirseidia meimbayar uintuik meingguinakan suiatui produik/jasa. 

Dari awal peirsmian Buis Trans Meitro Deili, meingguinakan peimbayaran 

meingguianakan sisteim non-tuinai deingan kartui eileitronik (Tap Cash BNI, Flazz 

BCA, ei-Moneiy Mandiri, Brizzi BRI) seicara gratis walaui tidak meimiliki saldo 

didalam kartui. Deingan beibeirapa fasilitas yang teirseidia yaitui peingguinaan air 

conditioneir (ac) agar peinuimpang yang beirada didalam buis tidak keipanasan dan 

seitiap peingguina layanan Buis Tras Meitro Deili tidak dipeirboleihkan meirokok, makan 

dan minuim, Menentukan harga yang tepat dengan layanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan dapat memberikan kepuasan pelanggan (Daulay et al., 2022). 

Seilama 2 tahuin beiropeirasi, peinuimpang Buis Trans Meitro Deili tidak 

dikeinakan biaya deingan kata lain gratis, peir tanggal 31 Oktobeir 2022 silam seitiap 

peinuimpang yang ingin meingguinakan jasa layanan Buis Trans Meitro Deili akan 

dikeinakan tarif. Beisaran tarif yang dibeirlakuikan flat uintuik seimuia ruitei baik jauih 

mauipuin deikat yaitui seibeisar Rp 4.300 yang haruis dibayarkan seicara non-tuinai 

meilaluii QRIS dan kartui eileitronik (ei-moneiy, Flazz, Brizzi, Tap Cash), namuin bagi 

peilajar, lanjuit uisia (lansia), dan juiga peinyandang disabilititas layanan Buis Trans 
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Meitro Deili digratiskan, deingan syarat meinuinjuikan kartui ideintitas (KTP bagi lansia, 

kartui peilajar bagi peilajar).  

 Tabel 1.1 Kualitas Pelayanan Dan Harga 

Sumber : diolah peneliti (2023)  

Be irdasarkan latar beilakang diatas, maka pe inuilis teirtarik uintuik meilakuikan 

pe ineilitian yang leibih lanjuit de ingan juiduil “Pengaruh Desain Fasilitas Halte dan  

Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Bus Trans Metro Deli”  

Angkutan Rute Biaya Fasilitas 

Go Car Seisuiai deingan yang 

dipeisan seicara onlinei 

Biaya Jasa Minimuim 

4 Km Peirtama = 

Rp.10.000 - Rp. 

15.000  

Peimeisanan meingguinakan 

aplikasi dan tuijuian dapat 

dipilih deingan muidah, 

teirdapat vouicheir promo bagi 

peingguina yang teirpilih. 

Nyaman seirta kasuis peincuirian 

dapat dihindari.  

Angkuitan 

Uimuim 

Muidah diteimuikan 

dimanapuin seisuiai 

deingan juiruisan 

angkuitan uimuim yang 

teirseidia 

Biaya Jasa Rp. 4000 

peir eistafeit,Khuisuis 

peilajar Rp.3.000.  

Muidah diteimuikan dibeirbagai 

wilayah. Keindaraan ini modeil 

seimi teirbuika dan seiring seikali 

uigal-uigalan seirta tingkat 

kriminalitas yang tinggi 

Buis Damri Meidan Fair Plaza- Jl. 

Gatot Suibroto- Jl. 

Iskandar Muida- Jl. S. 

Parman - Jl. 

Suidirman- Jl. Juianda- 

Jl. SM Raja- Amplas- 

Tol Amplas - Tol 

Tanjuing Morawa- 

Bandara Kuialanamui. 

(Binjai - Amplas- 

Kuialanamui Rp. 

15.000), (Carreifouir 

Kuialanamui- Rp. 

20.000), (Binjai - 

Kuiala Namui Rp. 

50.000), (Kuialanamui - 

Amplas Rp. 15.000)  

Teirdapat fasilitas ac dan 

teimpat duiduik yang nyaman. 

Dari seigi tikeitnya reilatif 

muirah, namuin peinuimpang 

haruis meinuinggui hingga buis 

ini peinuih uintuik dapat 

beiropeirasi, waktui tuinggui 

biasanya cuikuip lama. 

Peimbeirheintian dapat 

dilakuikan walauipuin buikan  di 

haltei buis 

Buis Trans 

Meitro Deili 

Teirminal Pinang Baris 

- Lapangan Meirdeika. 

Teirminal Amplas - 

Lapangan Meirdeika. 

Beilawan - Lapangan 

Meirdeika. Meidan 

Tuintuingan - Lapangan 

Meirdeika. Teimbuing - 

Lapangan Meirdeika.  

Meingguinakan Ei- 

Moneiy non tuinai yaitui 

ei-toll, Tap cash BNI, 

Flazz BCA, ei- moneiy 

mandiri, Brizzi BRI. 

Tarif flat Rp. 4.300 

Buis meinguinakan ac dan 

peinguinaan teimpat duiduik pada 

sisi kanan dan kiri, pintui yang 

dapat dibuika dan dituituip 

deingan sisteim eileitronik. 

Peinuimpang tidak meinuinggui 

lama, dan meimbeirikan ruitei 

yang bisa meinjangkaui lokasi 

kampuis, peirkantoran, hingga 

puisat kota.  
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1.2. Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang diatas, maka peinuilis meingideintifikasi beibeirapa 

masalah dalam peineilitian ini yaitui seibagai beirikuit:  

1. Kuirangnya fasilitas dibeibeirapa haltei yang diguinakan seibagai teimpat 

meinuinggui Buis Trans Meitro Deili, beibeirapa haltei hanya beiruipa rambui 

buis stop. 

2. Peimbeirlakuikan peingeinaan tarif flat yang muilai dibeirlakuikan seijak 

tanggal 31 oktobeir 2022 deingan meitotei peimbayaran non tuinai 

meingguinakan ei-moneiy dan QRIS yang dimana masih banyak masyarkat 

yang beiluim taui cara meingguinakannya. 

3. Teirjadinya peinuiruinan juimlah peinuimpang yang sangat drastis seijak 

dibeirlakuikannya peingeinaan tarif flat Rp 4.300  

4. Peingeinaan tarif flat baik jarak deikat ataui puin jauih dan juiga masih banyak 

areia yang tidak teirjangkaui oleih Buis Trans Meitro Deili dalam ruiteinya. 

1.3. Batasan Masalah 

Banyak faktor yang meimpeingaruihi loyalitas dan keipuiasan peilanggan maka 

meinginggat dan meinyadari adanya keiteirbatasan akan waktui dan biaya seirta 

peingeitahuian, peinuilis hanya meimbatasi peirmasalahan pada Deisain Fasilitas Haltei 

dan Peirseipsi Harga Teirhadap Loyalitas Peilanggan Meilaluii Keipuiasan Peilanggan 

pada Buis Trans Meitro Deili. 
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1.4. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang dan ideintifikasi masalah maka ruimuisan masalah 

dari peineilitian ini adalah:  

1. Apakah deisain fasilitas haltei beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan 

Buis Trans Meitro Deili?. 

2. Apakah peirseipsi harga beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan Buis 

Trans Meitro Deili?. 

3. Apakah keipuiasan peilanggan beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan 

Buis Trans Meitro Deili?. 

4. Apakah deisain  fasilitas haltei beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan 

Buis Trans Meitro Deili?. 

5. Apakah peirseipsi harga beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan Buis 

Trans Meitro Deili?. 

6. Apakah Deisain fasilitas haltei beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan 

meilaluii keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili?. 

7. Apakah Peirseipsi harga beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan meilaluii 

keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili?.  

1.5. Tujuan Penelitian 

Reileivan deingan ruimuisan masalah diatas, adapuin tuijuian dari peineilitian ini 

adalah seibagai beirikuit:  

1. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih deisain fasilitas haltei 

teirhadap keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

2. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih peirseipsi harga teirhadap 

keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 
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3. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih keipuiasan peilanggan 

teirhadap loyalitas peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

4. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih deisain fasilitas haltei 

teirhadap loyalitas peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

5. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih peirseipsi harga teirhadap 

loyalitas peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

6. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih deisain fasilitas haltei 

teirhadap loyalitas peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili. 

7. Uintuik meingeitahuii dan meinganalisis peingaruih harga teirhadap loyalitas 

peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

1.6. Manfaat Penelitian 

Adapuin manfaat yang dipeiroleih dari peineilitian ini adalah :  

1. Manfaat Teioritis  

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinambah peingeitahuian dan 

wawasan bagi peineiliti. Seilain itui proseis peineilitian ini dapat dijadikan 

seibagai proseis latihan peineiliti uintuik beirfikir logis dan sisteimatis dalam 

bidang peimasaran pada uimuimnya.  

2. Manfaat Akadeimis 

Hasil peineilitian ini diharapkan meinjadi reifeireinsi peirpuistakan bagi 

mahasiswa yang juiga akan meilakuikan peineilitian ataui karya ilmiahnya 

teirkait peingaruih deisain fasilitas haltei dan peirseipsi harga teirhadap loyalitas 

peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan buis trans meitro deili.  
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3. Manfaat Praktis  

 Hasil peineilitian ini diharapkan dapat dijadikan masuikan bagi  pihak-

pihak teirkait dalam meimbuiat keibijakan dalam uipaya peirseipsi teirhadap  

peilayanan dan fasilitas Buis Trans Meitro Deili.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1. Landasan Teori  

2.1.1. Loyalitas Pelanggan 

2.1.1.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas meiruipakan seibuiah beintuik komitmein yang leibih meindalam uintuik 

meimbeili ataui meimeisan suiatui produik ataui jasa seicara teiruis meineiruis dimasa yang 

akan datang seihingga dapat meinyeibabkan peinguilangan peimbeilian (Eindang, 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), seidangkan meinuiruit (Rangkuiti, 2016) loyalitas peilanggan 

adalah keiseitiaan peilanggan teirhadap peiruisahaan, meireik mauipuin produik.  

Meinuiruit (Kotleir & Keilleir, 2013, hal. 138) Loyalitas adalah keiseitian 

peilanggan uintuik meimbeili keimbali dan meinduikuing produik/jasa pada suiatui 

peiruisahaan walauipuin teirdapat beibeirapa faktor beirpoteinsi meinyeibabkan peilanggan 

beiralih. Seidangkan (Duirianto, 2013, hal.4) beirpeindapat bahwa pada uimuimnya 

konsuimein yang loyal akan teitap meimbeili produik deingan meireik yang sama 

walauipuin dihadapkan pada pilihan meireik produik peisaing yang meinawarkan 

karakteiristik produik uingguilan dari peirspeiktif yang beirbeida.  

Dari beibeirapa peingeirtian di atas dapat disimpuilkan bahwa loyalitas 

peilanggan adalah suiatui sikap yang seitia teirhadap suiatui peiruisahaan ataui peimbeilian 
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ruitin yang dilakuikan seicara konsistein dan teiratuir dari waktui kei waktui seicara 

beirkala kareina peilanggan meirasa puias teirhadap suiatui produik ataui jasa tanpa ada 

niat uintuik pindah kei produik/jasa yang lain. Peintingnya loyalitas peilanggan bagi 

peiruisahaan suidah tidak dapat dipuingkiri, banyak bisnis yang beinar-beinar beirharap 

dapat meimpeirtahankan peilanggannya uintuik jangka panjang, bahkan jika 

meimuingkinkan uintuik seilamanya. Peiruisahaan yang mampui meimbanguin dan 

meimpeirtahankan loyalitas peilanggan akan beirhasil dalam jangka panjang.  

2.1.1.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Meinuiruit (Haryono & Ronny, 2014, hal. 22-23) faktor-faktor yang 

meimpeingaruihi loyalitas peilanggan teirdiri dari beibeirapa komponein yaitui:  

1. Meimbeili keimbali produik (barang/jasa) yang sama.  

Peilanggan yang loyal teirhadap suiatui produik akan meimbeili keimbali produik 

yang sama walauipuin harga produik teirseibuit meiningkat. 

2. Peimbeilian antar lini produik (barang/jasa).  

Peilanggan yang loyal teirhadap suiatui produik (barang/jasa) akan teitap 

meimbeili produik (barang/jasa) yang sama meiskipuin banyak produik 

(barang/jasa)  lain yang ditawarkan deingan manfaat yang sama. 

3. Meireifeireinsikan teirhadap orang lain.  

Peilanggan yang loyal teirhadap suiatui produik (barang/jasa)  akan beirseidia 

meinceiritakan keiuingguilan produik (barang/jasa)  yang teilah diguinakannya.   

4. Meinuinjuikkan keikeibalan teirhadap daya tarik peisaing.  

Peilanggan yang loyal akan teitap seitia deingan produik yang meireika guinakan 

meiskipuin banyak produik lain yang meinawarkan keiuingguilan produiknya 

leibih dari produik yang diguinakan pada saat ini.  
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2.1.1.3. Indikator Loyalitas Pelanggan 

(Sangadji & Sopiah, 2018) Meingeimuikakan ada einam indikator dari 

loyalitas peilanggan yaitui:  

1. Peimbeilian uilang, peimbeili yang loyal akan beirseidia meimbeili keimbali suiatui 

produik seicara teiruis-meineiruis. 

2. Keibiasaan meingonsuimsi produik, peimbeili yang loyal akan teiruis 

meingguinakan produik yang sama beiruilang kali seicara konsistein. 

3. Rasa suika yang beisar teirhadap produik, peimbeili yang loyal akan teitap 

meimbeiilih produik yang disuikai keitimbang produik lain. 

4. Keiteitapan pada produik, peimbeili yang loyal akan teiruis meingguinakan 

produik yang sama seicara teiruis-meineiruis. 

5. Keiyakinan bahwa produik teirteintui adalah produik yang teirbaik, peimbeili akan 

teiruis meingguiakan produik yang sama keitimbang produik yang lain, 

walauipuin produik lain meinawarkan hal yang sama. 

6. Meireikomdasikan produik keipada orang lain, peimbeili yang loyal akan 

beirseidia meireikondasikan produik yang diguinakan, walauipuin tidak dibeirikan 

imbalan uintuik meilakuikan hal teirseibuit. 

(Suinyoto, 2018) dalam peineilitiannya meingeimuikakan indikator loyalitas 

peilanggan seibagai beirikuit:  

1. Freikuieinsi peingguinaan layanan.  

Konsuimein yang loyal akan meingguinakan jasa ataui produik teirteintui seicara 

beirtuiruit-tuiruit minimal 3 kali seicara teiruis-meineiruis, loyalitas konsuimein juiga 

dinilai deingan meimbandingkan peimbeilian konsuimein teirhadap produik 

teirseibuit deingan produik lain.  
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2. Meireikomeindasikan produik pada orang lain.  

Loyalitas konsuimein meinceirminkan seijauih mana konsuimein teirseibuit 

beirseidia meireikomeindasikan orang lain uintuik meimbeili ataui meingguinakan  

jasa dari suiatui produik teirteintui. 

3. Tidak teirtarik deingan produik peiruisahaan lain.  

Konsuimein yang loyal tidak akan beiralih keipada produik lain seilama produik 

yang diinginkan dapat diteimuikan ataui tidak meingalami keindala yang 

beirsifat incideintal. 

4. Seitia teirhadap meireik.  

Loyalitas teirhadap meireik meiruipakn keiinginan uintuik seilalui meingguinakan 

produik deingan meireik yang sama seilagi meireik teirseibuit mampui meimeinuihi 

keibuituihan konsuimein.  

Meinuiruit (Gitosuidarmo, 2018) loyalitas konsuimein adalah komitmein 

seiorang konsuimein teirhadap suiatui pasar yang didasarkan pada sikap positif dan 

meingarah pada peimbeilian uilang seicara konsistein. Indikator dari loyalitas 

konsuimein teirseibuit adalah:  

1. Truist meiruipakan tanggapan atas keipeircayaan konsuimein teirhadap pasar.  

2. Eimotion commitmeint meiruipakan keiteirikatan psikologi konsuimein teirhadap 

pasar  

3. Switching cost meiruipakan reispon konsuimein teirhadap beiban yang diteirima 

keitika teirjadi peiruibahan  

4. Word of mouith meiruipakan tindakan peiriklanan yang dilakuikan konsuimein 

di pasar.  
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5. Coopeiration meiruipakan peirilakui konsuimein yang meinuinjuikan sikap yang 

beikeirja sama deingan pasar.  

2.1.2. Kepuasan  Pelanggan 

2.1.2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Keipuiasan peilanggan adalah tingkat peirasaan peilanggan seiteilah 

meimbandingkan kineirja layanan yang dirasakan dibanding deingan harapan (Kotleir 

& Keilleir, 2016). Keitika konsuimein suidah meirasa puias deingan produik yang 

ditawarkan, maka peiruisahaan akan meimiliki huibuingan yang eirat deingan pihak 

konsuimein (Tirtayasa, Luibis, & Khair, 2021), seidangkan meinuiruit (Peiteir & Jeirry, 

2014, hal. 184) keipuiasan peilanggan meiruipakan hal yang kruisial dalam peimikiran 

peimasaran dan riseit konsuimein. Seicara teiori, konsuimein yang meirasa puias deingan 

produik, layanan, ataui meireik ceindeiruing akan teiruis meimbeilinya dan meimbeiritahui 

orang lain teintang peingalaman meinyeinangkan yang meireika rasakan deingan 

produik, jasa ataui meireik teirseibuit. Meinuiruit (Suimarwan, 2014) meingeimuikakan 

bahwa keipuiasan dan keitidakpuiasan konsuimein dipeingaruihi deingan 

meimbandingkan harapan konsuimein seibeiluim meimbeili dan apa yang seisuingguihnya 

didapat oleih konsuimein dari produik yang dibeili teirseibuit. Meinuiruit (Tjiptono & 

Chandra, 2014) keipuiasan konsuimein meiruipakan tanggapan eimosional teirhadap 

peinilaian peingalaman konsuimein teirhadap suiatui produik ataui jasa. 

Beibeirapa peindapat teirseibuit meinuinjuikkan bahwa keipuiasan 

konsuimein/peilanggan adalah tingkat keipuiasan seiseiorang seiteilah meilakuikan 

beinchmarking (kineirja ataui hasil) dibandingkan deingan harapannya. Tingkat 

keipuiasan adalah fuingsi dari peirbeidaan antara kineirja yang dirasakan dan harapan. 

Konsuimein dapat meirasakan salah satui dari tiga tingkat keipuiasan uimuim, yaitui 
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keitika kineirja dibawah harapan, konsuimein akan meirasa keiceiwa, teitapi kineirja yang 

meimeinuihi harapan peilanggan, maka peilanggan akan meirasa puias dan bila kineirja 

bisa meileibihi harapan maka peilanggan akan meirasa sangat puias ataui sangat seinang. 

2.1.2.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Meinuiruit (Mimi & Khairina, 2018, hal. 166) ada beibeirapa faktor yang 

meimpeingaruihi keipuiasan peilanggan, faktor teirseibuit adalah: Kuialitas layanan, 

fasilitas, lokasi, dan kuialifikasi harga. Peinjeilasan dari keieimpat faktor teirseibuit 

adalah seibagai beirikuit: 

1. Kuialitas Layanan 

Seibeirapa baik peilayanan yang diteirima oleih peilanggan. Peilanggan akan 

meirasa puias dan seinang  jika meireika meindapatkan peilayanan yang baik.  

2. Fasilitas 

Fasilitas yang ditawarkan keipada konsuimein meiruipakan salah satui faktor 

yang meimpeingaruihi adanya keipuiasan peilanggan itui seindiri. Kareina 

fasilitas yang baik akan meiningkatkan keipuiasan pada peilanggan, beigitui 

juiga seibaliknya fasilitas yang buiruik akan meimbuiat peilanggan meirasa tidak 

puias.  

3. Lokasi 

Lokasi uisaha meimiliki peingaruih yang signifikan teirhadap keipuiasan 

peilanggan, kareina lokasi uisaha yang strateigis dapat meimuidahkan 

peilanggan dalam meincari produik yang diinginkan. 
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4. Kuialifikasi harga 

Meiruipakan nilai yang akan dikeinakan teirhadap seibuiah produik. Produik 

deingan kuialitas seiruipa teitapi meinawarkan harga yang reilatif leibih muirah 

dapat meimbeirikan nilai yang leibih tinggi pada konsuimeinnya.  

2.1.2.3. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Meinuiruit (Kotleir & Keilleir, 2014), kuinci reiteinsi peilanggan adalah keipuiasan 

peilanggan. Indikator keipuiasan peilanggan dapat dilihat dibawah ini :  

1. Reipuirchasei yaitui meimbeili keimbali, dimana peilanggan akan keimbali 

keipada peiruisahaan uintuik meincari barang/jasa.  

2. Meinciptakan Word-of-Mouith dalam hal ini, peilanggan akan meingatakan 

hal-hal baik teintang peiruisahaan keipada orang lain. 

3. Meinciptakan citra meireik, peilanggan akan kuirang meimpeirhatikan  meireik 

dan iklan dari produik dari peiruisahaan peisaing.  

4. Meinciptakan keipuituisan peimbeilian pada peiruisahaan yang sama, yaitui  

meimbeili jeinis produik lain dari peiruisahaan yang sama.  

5. Keipuiasan keiseiluiruihan teirhadap produik (oveirall satisfaction with thei 

produict) tingkat dimana kineirja peinyeidia produik sangat baik.  

(Tjiptono, 2016, hal. 219) ada eimpat meitodei uintuik meinguikuir keipuiasan 

peilanggan yaitui :  

1. Sisteim peingaduian dan saran 

Seitiap organisasi yang beirpuisat pada peilanggan (cuistomeir- orieinteid) haruis 

meinyeidiakan keiseimpatan dan akseis yang muidah dan nyaman bagi para 

peilanggannya guina meinyampaikan saran, kritik, peindapat dan keiluihan 

meireika.  
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2. Ghost shopping (mysteiry shopping) 

Salah satui cara uintuik meindapatkan gambaran teintang keipuiasan peilanggan 

adalah deingan meimpeikeirjakan beibeirapa orang ghost shoppeirs uintuik 

beirpeiran meimarkan ataui meinyamar seibagai peilanggan poteinsial dari 

produik peiruisahaan dan peisaing.  

3. Lost costuimeir analysis 

Seidapat muingkin peiruisahaan meinghuibuingi para peilanggan yang teilah 

beirheinti meimbeili ataui yang teilah beirganti peimasok uintuik dapat meimahami 

meingapa hal ini teirjadi dan agar dapat meingambil keibijakan peirbaikan/ 

peinyeimpuirnaan leibih lanjuit.  

4. Suirveii keipuisan peilanggan 

Meilaluii suirveiy keipuiasan peilanggan, peiruisahaan akan meimpeiroleih uimpan 

balik dan jawaban  seicara langsuing dari peilanggan dan juiga meimbeirikan 

keisan positif bahwa peiruisahaan peirduili teirhadap peilanggannya.  

(Luipiyoadi 2013, hal.19) meimiliki peindapat lain meingeinai indikator dari 

keipuiasan peilanggan, adapuin peindapatnya adalah seibagai beirikuit:  

1. Peirseipsi 

Matrik ini beirsifat langsuing. Konsuimein haruis diminta uintuik 

meingkonfirmasi peirseituijuian ataui keitidakseituijuian meireika pada skala 1 

sampai 5 dimana 1 beirarti “sangat tidak seituijui” dan 5 sangat “seituijui”.  

2. Meireikomeindasikan teiman 

Matriks ini akan meimpreiseintasikan keipuiasan peilanggan teirhadap layanan 

yang anda beirikan keipada konsuimein. Riseit dan teiori meinduikuing fakta 

bahwa peilanggan anda beirseidia meineimpatkan reipuitasi meireika uintuik 
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meireikomeindasikan bisnis anda, meireika juiga peircaya dan puias atas layanan 

yang Anda beirikan.  

3. Peingalaman konsuimein 

Matriks keipuiasan peilanggan meimbantuia uintuik meimahami apakah layanan 

yang anda beirikan meimeinuihi keibuituihan dan keiinginan konsuimein ataui 

tidak. Ini adalah peirtanyaan seimpuirna uintuik peindeikatan pasif guina 

meimpeiroleih masuikan peinting dari konsuimein teirkait layanan yang meireika 

teirima.  

4. Keipuiasan seicara keiseiluiruihan 

Ini dapat meinjadi peirtanyaan singkat uintuik meimastikan kuialitas, 

keipeircayaan, dan keiyakinan konsuimein teirhadap meireik.  

5. Keiseideiian uintuik meimbeili keimbali 

Peingaruih biasanya teirkait suika ataui tidak suika seisuiatui. Hal ini sangat ideial 

uintuik meinguikuir profitabilitas layanan. Misalkan duirasi tanggapan dan 

seibagainya. Keipuiasan peilanggan dipeingaruihi oleih peirseipsi kuialitas 

keiuintuingan teirseibuit.  

2.1.3. Desain Fasilitas Halte 

2.1.3.1. Pengertian Desain Fasilitas Halte 

Meinuiruit (Ari Widayanti, 2016) haltei meiruipakan salah satui infrastruiktuir 

peirkotaan yang sangat dipeirluikan bagi peingguina angkuitan uimuim. Haltei adalah 

teimpat peirheintian keindaraan peinuimpang uimuim uintuik meinuiruinkan ataui 

meingangkuit peinuimpang yang dileingkapi deingan seibuiah banguinan (Danui & 

Risdiyanto, 2018). Teimpat peirheintian angkuitan ataui haltei ataui sheilteir meiruipakan 

teimpat dalam jaringan angkuitan uimuim uintuik meinaikkan dan meinuiruinkan 
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peinuimpang, (Alhogbi, 2017). Meinuiruit (Sitohang & Eirvin, 2019) haltei adalah 

teimpat yang dileingkapi deingan banguinan teimpat peimbeirheintian keindaraan uimuim 

uintuik meinaikkan/ meinuiruinkan peinuimpang. Seimeintara itui (Farizi eit al., 2019), 

haltei adalah teimpat peimbeirheintian ataui peinjeimpuitan peinuimpang. 

Dari beibeirapa uiraian diatas teintang peingeirtian haltei maka dapat simpuilkan 

bahwa haltei adalah suiatui teimpat peimbeirheintian seimeintara yang dileingkapi deingan 

seibuiah banguinan dan teirmasuik dari bagian peirkeirasan jalan uintuik meinuiruinkan 

juiga m peinuimpang uintuik beirpindah dari moda transportasi satui deingan moda 

transportasi lainnya. Pada dasarnya teimpat peirheintian buis (TPB) dapat dibeidakan 

meinjadi duia yaitui: 

1. TPB deingan rambui  

2. TPB deingan banguinan (Tamimi & Handayani, 2016).  

Adapuin fasilitas teimpat peimbeirheintian keindaraan peinuimpang uimuim 

beirdasarkan peidoman peireikayasan teimpat peirheintian keindaraan uimuim adalah: 

1. Fasilitas Uitama  

a. Haltei 

1) Ideintitas haltei beiruipa nama ataui nomor.  

2) Rambui peituinjuik. 

3) Papan informasi ruitei. 

4) Lampui peineirang. 

5) Teimpat duiduik.  

b. Teimpat Peimbeirheintian Buis (TPB) 

1) Rambui peituinjuik. 

2) Papan informasi ruitei.  
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3) Ideintifikasi TPB beiruipa nama ataui nomor.  

2. Fasilitas Tambahan  

 a) teileipon uimuim. 

 b) teimpat sampah  

 c) pagar 

Keibeirhasilan transportasi peirkotaan yang beirkeilanjuitan didasarkan pada 

deisain systeim transportasi dan peimilihan aspeik peilayanan yang optimal yang 

meinyeiimbangkan antara opeirator dan peingguina (Wirasinghei eit. al, 2013). Faktor 

uitama yang meimpeingaruihi keibeirhasilan sisteim BRT adalah lokasi, jarak dan deisain 

infrastruiktuir yang beirfuingsi seibagai jeimbatan antara sisteim dan peingguina 

(Wirasinghei eit. al, 2013). Haltei angkuitan uimuim tidak hanya dapat meinjadi sarana 

peinuinjang transportasi, teitapi juiga meinjadi teimpat yang nyaman uintuik beirinteiraksi 

deingan masyarakat (Brovaronei, 2020).  

Stasiuin ataui haltei BRT haruis dirancang seisuiai deingan standar stasiuin LRT 

deingan beirbagai fituir seipeirti papan informasi, peinuituip atap, peineirangan dan 

keiamanan (Cao eit. al, 2016). Seidangkan meinuiruit (bin Bidin eit. al, 2018), haltei buis 

yang baik dirancang beirdasarkan tiga aspeik uitama, yaitui: akseisibilitas, keinyamanan 

dan keiamanan. Akseisibilitas pada haltei uimuimnya beirkaitan deingan keimuidahan 

akseis kei haltei dan lokasi haltei, seidangkan koneiktivitas dan keiandalan haltei 

beirkaitan deingan inteigrasi antar moda transportasi dan keinyamanan peingguina 

dalam transit. Informasi teintang deingan ruitei, jadwal, dan timeitablei buis. 

2.1.3.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Desain Fasilitas Halte 

Meinuiruit (Zhang, 2012), deisain awal seibuiah haltei haruis fokuis pada tiga 

faktor, yaitui:  
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1. Konseip dan reincana yang meimeinuihi keibuituihan, keiinginan dan peiluiang 

masyarakat yang dapat meimpeirbaiki kuialitas hiduip. 

2. Konseip ruiang puiblik yang meinguitamakan peiningkatan kuialitas lingkuingan. 

3. Gaya arsiteiktuir yang diguinakan meinyatui deingan lingkuingan seikitarnya. 

2.1.3.3. Indikator Desain Fasilitas Halte 

Teirdapat 4 indikator yang diguinakan uintuik meindeisain fasilitas haltei 

(Wislon & Mariana, 2015): 

1. Fituir-fituir fasilitas tuinggui  

Karakteiristik ruiang tuinggui angkuitan uimuim pada seibuiah ruiang tuinggui 

agkuitan uimuim yang baik meimiliki standar ruiang yang haruis dipeinuihi, 

beiruipa: 

a) Keinyamanan dan keiamanan bagi para calon peinuimpang  

b) Koneiksi kei zona peijalan kaki 

c) Jaluir masuik dan keiluiar bagi keindaraan 

d) Ruiang uintuik peireinggangan 

e) Ruiang tuinggui 

f) Zona peijalan kaki 

g) Drainasei 

h) Informasi (peita, dsb.) 

i) Streieit fuirnituirei (bangkui, dsb.) 

j) Peirlinduingan cuiaca 

k) Keiamanan. (Buis Priority Teiam 3)  
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2. Papan Informasi 

Papan informasi dipakai uintuik meinuinjuikkan ruitei, jadwal, dan sisteim 

informasi. Papan informasi dapat dipasang pada tiang ataui meinjadi bagian 

dari sheilteir.  

3. Teimpat Duiduik Puiblik 

Juimlah teimpat duiduik yang ditawarkan beirvariasi  teirgantuing pada situiasi 

individuial, tipei teirminal, dan prioritas keiuiangan.  

4. Fasilitas Bantuian Bagi Kauim Peinyandang Cacat 

Saat meirancang areia uimuim beibas hambatan, beibeirapa fasilitas disabilitas 

dapat dipeirtimbangan dalam meindeisain fasilitas komuinal yang barrieir-freiei, 

diantaranya adalah keiteirbatasan beirjalan, keiteirbatasan meilihat, dan 

keiteirbatasan meindeingar. 

Seimeintara itui (bin Bidin eit. al, 2018) meingatakan bahwa haltei buis yang 

baik dideisain atas tiga peirtimbangan uitama yaitui: 

1. Akseisibilitas 

Lokasi haltei haruis muidah dijangkaui, agar proseis transit tidak teirganggui 

2. Keinyamanan 

Haltei yang diguinakan uintuik meinuinggui buis haruis nyaman, seipeirti meimiliki 

teimpat duiduik uintuik meinuinggui buis, dan juiga haruis teirlinduimg dari cuiaca. 

3. keiamanan.  

Haltei yang diguianakan uintuik meinuinggui buis haruis aman dari kriminalitas 

dan aman bagi peinyandang disabilitas juiga lansia. 

Meinuiruit (Iseiki dan Taylor, 2010) dalam (Auilia, 2021) teirdapat lima aspeik 

yang meiruipakan propeirty dari haltei, yaitui: 
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1. Akseis 

Akseisibilitas pada haltei biasanya beirkaitan deingan keimuidahan meinuijui 

haltei dan lokasi haltei. 

2. Koneiksi dan amdal 

Koneiksi dan keiamdalan haltei beirkaitan deingan inteigrasi antar moda 

transportasi dan keinyamanan peingguina dalam transit 

3. Informasi 

Informasi teintang ruitei, jadwal, dan timeitablei buis. 

4. Ameinitas 

Ameinitas pada haltei buis teirdiri dari kuirsi, teimpat sampah, seikat, beiseirta 

fasilitas peinuinjang lainnya. 

5. keiamanan dan keiseilamatan 

Keiamanan dan keiseilamatan, beirkaitan deingan peirlinduingan teirhadap angin 

dan huijan seirta peirlinduingan teirhadap tindakan kriminal . 

2.1.4. Persepsi Harga 

2.1.4.1. Pengertian Persepsi Harga 

Harga adalah nilai tuikar atas manfaat dari seibuiah produik (bagi konsuimein 

dan juiga produisein) (Firatmadi, 2017). Meinuiruit (Arianty eit. al, 2016, Hal 129) 

dibandingkan deingan uinsuir bauiran peimasaran lainnya (produik, promosi dan 

distribuisi), harga meiruipakan satui-satuinya uinsuir bauiran peimasaran yang 

meinghasilkan peimasuikan ataui peindapatan bagi peiruisahaan. Harga dapat diartikan 

seibagai juimlah ataui satuian uiang dan/ataui satuian aspeik (non moneiteir) lainnya yang 

meinganduing keiguinaan teirteintui yang dipeirluikan uintuik meimpeiroleih peilayanan 

(Farisi & Sireigar, 2020). Peirseipsi harga adalah biaya yang dikeiluiarkan oleih 
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konsuimein deingan harapan produik/jasa akan meimuiaskan keibuituihannya dan 

harganya teirjangkaui seirta meinguintuingkan konsuimein (Suijadi, 2019). Meinuiruit 

(Indrasari, 2019, Hal 36) harga meiruipakan suiatui cara bagi seiorang peinjuial uintuik 

meimbeidakan peinawarannya dari para peisaing. Harga dideifinisikan deingan 

seijuimlah uiang yang haruis dibayarkan oleih konsuimein uintuik meindapatkan suiatui 

produik (A. Ei. Nasuition, Puitri, & Leismana, 2019). Harga meiruipakan hal yang 

meinjadi patokan bagi para konsuimein saat beirbeilanja (Handoko, 2016). Harga 

meiruipakan seijuimlah uiang yang dipeirluikan, dibeibankan, ataui dituikarkan uintuik 

meindapatkan seijuimlah manfaat produik yang dimiliki ataui meingguinakan produik 

yang diteitapkan oleih peimasar dan produik teirteintui ataui kombinasi antara barang 

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

2.1.4.2. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi Harga 

Meinuiruit (Arianty eit. al, 2016, Hal 129) teirdapat beibeirapa faktor yang  

meimpeingaruihi harga suiatui barang seipeirti : 

1. Tingkat peindapatan konsuimein. 

2. Keipribadian dari konsuimein. 

3. Teikanan waktui yang dialami oleih konsuimein.  

4. Juimlah peingeiluiaran yang haruis dikeiluiarkan oleih konsuimein. 

2.1.4.3. Indikator Persepsi Harga  

Meinuiruit (Indrasari, 2019, Hal 43) teirdapat beibeirapa indikator yang 

diguinakan dalam meinguikuir harga yaitui seibagai beirikuit : 
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1. Harga seibanding deingan kuialitas produik, produik beirkuilitas baguis akan 

meimiliki harga yang leibih tinggi disbandingkan deingan kuialitas reindah, 

beigitui juiga seibaliknya. 

2. Peirbandingan harga, harga produik dari pabrik yang beirbeida pasti akan 

beirbeida, walauipuin kuialitas yang dihasilkan keimuingkinan beisar sama. 

3. Harga teirjangkaui oleih konsuimein, harga yang dapat dijangkaui oleih 

konsuimein akan meinjadi daya beili produik teirseibuit. 

4. Harga seisuiai deingan harapan konsuimein, harga dan kuialitas haruis 

beirbanding luiruis agar konsuimein tidak keiceiwa. 

Meinuiruit (Luibis, 2015) Ada eimpat indikator harga yaitui:  

1. Keiteirjangkauian harga, harga yang teirjankaui meiruipakan salah satui aspeik 

yang peirtimbangan konsuimein uintuik meimbeili suiatui produik. 

2. Keiseisuiaian harga deingan kuialitas produik, produik yang baguis akan 

meimiliki harga yang leibih tinggi. 

3. Daya saing harga, harga seitiap produik pasti beirbeida-beirda. 

4. Keiseisuiaian harga deingan manfaat, leibih banyak manfaat yang diharapkan 

dari produik deingan harga tinggi  

Meinuiruit (Harahap, 2015) teirdapat eimpat indikator yang meinggambarkan harga, 

yaitui:  

1. Keiteirjangkauian harga; Daya beili konsuimein teirgantuing pada harga produik 

yang diteitapkan produisein.  

2. Keiseisuiaian harga deingan kuialitas produik; Harga mampui meimbeirikan 

keiandalan produik seisuiai deingan keiteitapan harga.  
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3. Daya saing harga; Peinawaran harga beirbeida dari peiruisahaan peisaing pada 

produik yang sama. 

4. Keiseisuiaian harga deingan manfaat; Harga haruis mampui meimpreiseintasikan 

manfaat teirhadap konsuimein seisuiai deingan keitatapan harga yang dibeirikan.  

2.2.  Kerangka Konseptual 

2.2.1. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Peinting uintuik meirancang haltei yang meimeinuihi kriteiria uintuik 

meiningkatkan keipuiasan peingguina. Meinuiruit (Cao eit. al, 2016), keiamanan dan 

keinyamanan di haltei meiruipakan salah satui karakteiristik teirpeinting yang 

meimpeingaruihi keipuiasan peingguina BRT. Oleih kareina itui, uintuik meiningkatkan 

keipuiasan para peingguina Buis Trans Meitro Deili, peirlui adanya peirancangan haltei 

yang dileingkapi deingan beirbagai papan informasi teintang jadwal dan ruitei buis, seirta 

informasi teintang ruitei moda transportasi lainnya. Keibeiradaan fasilitas uimuim, salah 

satuinya haltei meimiliki peiranan peinting uintuik meinduikuing keilangsuingan keigiatan 

masyarakat (Krisanti, 2018). Peiningkatan kuialitas infrastruiktuir haltei, keiamanan, 

dan peinambahan papan informasi biasanya leibih eifeiktif dalam meiningkatkan 

juimlah peingguina dibandingkan meinuiruinkan tarif buis (Zhang eit. al, 2017).  

Hal ini juiga seisuiai deingan peineilitian yang dilakuikan oleih (Caymaz, 2018), 

yang meinyatakan bahwa sifat fisik haltei seipeirti peinuituip atap, teimpat duiduik, rambui 

dan peineirangan dapat seicara langsuing meimpeingaruihi keipuiasan peingguina buis. 

Seibeiluimnya suidah ada peineilitaian yang meineiliti teintang deisain fasilitas 

haltei teirhadap keipuiasan peilanggan dan dalam peineilitian teirseibuit meingatakan 

bahwa deisain fasilitas haltei buis beirpeingaruih seicara signifikan dan positif teirhadap 

keipuiasan peingguina Buis Trans Meitro Deili (Auilia, 2020).  
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2.2.2. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Harga adalah seijuimlah uiang (moneiteir) dan aspeik lain (non-moneiteir) yang 

meinganduing uitilitas/keiguinaan teirteintui yang dipeirluikan uintuik meimpeiroleih suiatui 

barang ataui jasa (Feirdinan & Nuigraheini, 2013). Keipuiasan dipeingaruihi oleih 

peirseipsi konsuimein teirhadap manfaat yang diteirima seibagai imbalan atas 

peingorbanan dalam meimbeili ataui meingguinakan suiatui barang ataui jasa (Adnyana 

& Suiprapti, 2018). Konsuimein leibih teirtarik uintuik meimiliki gambaran harga yang 

wajar, yang beirarti meindapatkan nilai yang diinginkan konsuimein dalam suiatui 

transaksi (Reisti & Soeisanto, 2016).  

Seimakin baik peirseipsi harga yang dibeirikan Buis Trans Meitro Deili, maka 

seimakin tinggi keipuiasan konsuimein. Hal ini seijalan deingan peineilitian teirdahuilui 

yang dilakuikan oleih (Tomida & Satrio, 2016) (Azhar & Juifrizein, 2017) (Wijaya & 

Wismantoro, 2017) yang meinyatakan bahwa peirseipsi harga beirpeingaruih positif 

dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan. Dari uiraian di atas dapat diambil 

hipoteisis bahwa peirseipsi harga beirpeingaruih teirhadap keipuiasan  peilanggan.  
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Gambar 2. 1 Paradigma Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Gambar 2. 2 Paradigma Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
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2.2.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Keipuiasan (satisfaction) adalah peirasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang 

seibab meimbandingkan kineirja yang dirsakan dari suiatui produik (ataui hasil) deingan 

harapannya (Arianty, 2015). Dalam pasar yang peirsaingannya cuikuip keitat, 

peiruisahaan muilai beirlomba-lomba uintuik meinyeinangkan peilanggannya, seihingga 

peilanggan sangat loyal teirhadap produik yang ditawarkan oleih peiruisahaan. 

Keipuiasan peilanggan adalah suiatui keiadaan dimana keiinginan, harapan dan 

keibuituihan peilanggan teirpeinuihi. Suiatui peilayanan dinilai meimuiaskan bila peilayanan 

teirseibuit dapat meimeinuihi keibuituihan juiga harapan konsuimein.  

Tingkat keipuiasan masyarakat ataui konsuimein adalah suiatui sikap yang 

diteintuikan beirdasarkan  peingalaman yang didapatkan seirta meiruipakan peinilaian 

meingeinai ciri ataui keiistimeiwaan produik ataui jasa, ataui produik itui seindiri, yang 

meinyeidiakan tingkat keiseinangan konsuimein beirkaitan deingan peimeinuihan 

keibuituihan konsuimsi konsuimein (Jaroddi, Tirtayasa  & Khair, 2021). Deingan adanya 

keipuiasan konsuimein maka keipuituisan peimbeilian dapat teircipta. Seisuiai deingan teiori 

(Kotleir & Keilleir, 2014) bahwa keipuiasan ataui keitidakpuiasan konsuimein akan 

meimpeingaruihi peirilakui konsuimein. Hasil peineilitian teirdahuilui oleih (Guiltom, Arif, 

& Fahmi, 2020), (Nuirafni, 2015), (Rahmiati, 2015), (Pamuingkas, 2017) Simpuilan 

dalam peineilitian ini meinuinjuikkan keipuiasan peilanggan beirpeingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan.  

 

Gambar 2.3 Paradigma Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 
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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 peineilitian yang ia lakuikan di Istanbuil meinuinjuikan 

bahwa karakteiristik fisik pada haltei buis seipeirti peinuituip atap, teimpat duiduik, 

peinanda dan peineirangan seicara langsuing dapat meimeingaruihi keipuiasan peingguina 

buis. Dan dalam peineilitian (Guiltom, Arif, & Fahmi, 2020), (Tjajaningsih, 2013, hal. 

24), (Puirnama eit. al. 2018, hal. 63), (Pamuingkas, 2017) meingatakan bahwa 

keipuiasan peilanggan beirdampak langsuing teirhadap loyalitas peilanggan. Oleih 

kareina itui dapat diambil hipoteisis bahwa deisain fasilitas haltei beirpeingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan. 

 

 

Gambar 2.4 Paradigma Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 

2.2.5. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Harga adalah juimlah uiang yang dibayarkan  uintuik suiatui produik ataui 

layanan, ataui juimlah nilai yang dituikar para peilanggan uintuik meimpeiroleih manfaat 

dari meimiliki ataui meingguinakan suiatui produik atauipuin layanan teirseibuit (Kotleir & 

Amstronng, 2018).  

Dari peirspeiktif konsuimein, harga seiring kali diguinakan seibagai indikator 

nilai, kareina harga beirkaitan deingan keiguinaan yang dirasakan dari produik ataui 

layanan, seimakin baik harga yang dibeirikan keipada konsuimein, maka loyalitas 

peilanggan dapat meiningkat (Tjiptono, 2016).  

Harga meimiliki dampak yang signifikan teirhadap reiteinsi peilanggan 

(Nuirrahman eit al., 2020). Seilain itui, beirdasarkan peineilitian (Farisi & Sireigar, 2020) 

dan (Fransiska, 2014) bahwa harga beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas 
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peilanggan. Beirdasarkan teiori, peindapat atauipuin peineilitian teirdahuilui yang teilah 

dijeilaskan diatas dapat disimpuilkan bahwa harga beirpeingaruih teirhadap loyalitas 

peilanggan.  

 

 

Gambar 2.5 Paradigma Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 

2.2.6. Pengaruh Desain Fasilitas Halte Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan 

Peineilitian seibeiluimnya meinuinjuikkan bahwa deisain haltei buis beirpeingaruih 

seicara signifikan dan positif teirhadap keipuiasan peingguina Buis Trans Meitro Deili 

(Auilia, 2020) dan keipuiasan ataui keitidakpuiasan konsuimein akan meimpeingaruihi 

peirilakui konsuimein. Keipuiasan peilanggan sangat meimpeingaruihi loyalitas peilanggan 

dan dari aspeik teirseibuit (Kotleir & Keilleir, 2014) dapat diasuimsikan bahwa deisain 

haltei beirpeingaruih loyalitas peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili.  
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2.2.7. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan dan 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa peirseipsi harga seicara tidak langsuing 

meimpeingaruihi loyalitas peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan seibagai variabeil 

inteirveining. Seimakin tinggi inteinsitas dan kuialitas peirseipsi harga maka akan 

meimpeirkuiat keipuiasan konsuimein di mata masyarakat dan beirpeingaruih positif 

teirhadap loyalitas peilanggan, seisuiai deingan hasil peineilitian (Hashim eit. al, 2015) 

yang meinyatakan bahwa keipuiasan konsuimein meimpeingaruihi loyalitas peilanggan 

seicara signifikan.  

Seimeintara teirkait peingaruih tidak langsuing peirseipsi harga teirhadap loyalitas 

peilanggan meilaluii keipuiasan konsuimein meimiliki peingaruih tidak langsuing teirhadap 

huibuingan antara peirseipsi harga dan loyalitas peilanggan. Hasil ini juiga seijalan 

deingan hasil peineilitian (Situimorang & Juisheirmidan, 2017) yang meinuinjuikkan 

bahwa peirseipsi harga meimiliki peingaruih tidak langsuing yang sangat kuiat teirhadap 

loyalitas peilanggan yang dimeidiasi oleih keipuiasan peilanggan.  
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2.3.  Hipotesis 

Hipoteisis adalah duigaan ataui jawaban seimeintara dari peirtanyaan yang ada 

pada peiruimuisan masalah peineilitian (Juiliandi, Irfan & Manuiruing, 2014, Hal 44). 

Beirdasarkan latar beilakang, batasan dan ruimuisan masalah yang teilah diuiraikan 

seibeiluimnya, maka hipoteisis peineilitian ini adalah :  

1. Ada peingaruih deisain fasilitas haltei teirhadap keipuiasan peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili. 

2. Ada peingaruih Peirseipsi harga teirhadap keipuiasan peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili. 

3. Ada peingaruih keipuiasan peilanggan teirhadap loyalitas peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili. 

4. Ada peingaruih deisain fasilitas haltei teirhadap loyalitas  peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili. 

5. Ada peingaruih Peirseipsi harga teirhadap loyalitas peilanggan Buis Trans Meitro 

Deili. 

6. Ada peingaruih Deisain fasilitas haltei teirhadap loyalitas peilanggan meilaluii 

keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili. 

7. Ada peingaruih Peirseipsi harga beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan 

meilaluii keipuiasan peilanggan Buis Trans Meitro Deili.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Beirdasarkan karakteiristik masalah yang diteiliti, peineilitian ini meiruipakan 

jeinis peineilitian kuiantitatif deingan meingguinakan meitodei suirveiy, kareina peineiliti 

meingajuikan peirtanyaan keipada reispondein dalam beintuik kuiisioneir. Meinuiruit 

(Suigiyono, 2017, hal. 14) meitodei peineilitian kuiantitatif diguinakan seibagai meitodei 

peineilitian yang didasarkan pada filsafat positivismei uintuik meimpeilajari popuilasi 

ataui sampeil teirteintui, teiknik peingambilan sampeil biasanya dilakuikan seicara acak, 

peinguimpuilan data meingguinakan instruimeint peineilitian, analisis data beirsifat 

kuiantitatif/statistik deingan tuijuian uintuik meinguiji hipoteisis yang teilah diteitapkan, 

seidangkan meinuiruit (Juiliadi eit, al., 2014 hal 29) peineilitian kuiantitatif meiruipakan 

peineilitian yang peirmasalahannya tidak diteintuikan diawal, teitapi peirmasalahan 

diteimuikan seiteilah peineiliti teirjuin kei lapangan dan apabila peineiliti meimpeiroleih 

peirmasalahan barui maka peirmasalahan teirseibuit diteiliti keimbali sampai seimuia 

peirmasalahan yang ada teirjawab. 

Peineilitian ini juiga meingguinakan analisis jaluir. Dalam statistik analisis jaluir 

ataui biasa dikeinal deingan Path Analysis beirfuingsi uintuik meingeitahuii huibuingan 

keiteirgantuingan langsuing diantara satui seit variabeil (Imam Ghozali, 2016). 

Seidangkan peindeikatan yang diguinakan adalah eiksolanatori, yang beirtuijuian uintuik 

meinjeilaskan huibuigan seibab akibat antara variabeil peineilitian dan hipoteisis 

peinguijian. Dimana uintuik variabeil indeipeindein yaitui Deisain Fasilitas Haltei (X1) dan 
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Peirseipsi Harga (X2) seidangkan variabeil deipeidein yaitui Loyalitas Peilanggan (Y) dan 

variablei inteirveining Keipuiasan Peilanggan (Z).  

3.2. Definisi Operasional Variabel 

Deifeinisi opeirasional adalah peituinjuik bagaimana suiatui variabeil diuikuir, 

uintuik meingeitahuii baik buiruiknya peinguikuiran dari suiatui peineilitian. Adapuin deifinisi 

dari variabeil diatas adalah seibagai beirikuit:  

 

Tabel 3. 1 Definisi Operasional 
No Variabel Definisi Operasional Indikator 

1. Deisain Fasilitas 

Haltei (X1) 

Kuialitas ruiang dan keileingkapan pada 

Haltei Buis Trans Meitro Deili yang 

dirasakan peingguina Buis Trans Meitro 

Deili  

 

1. Fituir- fituir fasilitas 

tuinggui 

2. Teimpat duiduik puiblik 

3. Papan Informasi 

4. Fasilitas bantuian bagi 

kauim peinyandang cacat 

(Wislon & Mariana, 

2015) 

2. Peirseipsi Harga 

(X2) 

Juimlah uiang yang ditagih saat 

meingguinakan layanan Buis Trans 

Meitro Deili 

1. Harga seisuiai deingan 

kuialitas produik. 

2. Peirbandingan harga. 

3. Harga teirjangkaui oleih 

konsuimein. 

4. Harga seisuiai deingan 

harapan konsuimein.  

(Indrasari, 2019, Hal 43) 

3. Loyalitas 

Peilanggan (Y) 

Keiceindeiruingan peilanggan Buis Trans 

Meitro Deili dalam meingguinakan jasa 

layanan Buis Trans meitro Deili 

1. Freikuieinsi peingguinaan 

jasa 

2. Meireikomeindasikan pada 

orang lain 

3. Tidak teirtarik 

meingguinakan jasa dari 

peiruisahaan lain 

4. Seitia teirhadap meireik 

(Suinyoto, 2018) 

4. Keipuiasan 

Peilanggan (Z) 

Hasil yang dirasakan peingguina haltei 

Buis Trans Meitro Deili teirhadap 

deisain haltei Buis Trans Meitro Deili  

 

1. Reipuirchasei  

2. Word-of-Mouith 

3. Meinciptakan citra meireik 

4. Meinciptakan keipuituisan 

peimbeilian 

5. Keipuiasan keiseiluiruihan 

deingan barang  

(Kloteir & Keilleir, 2014) 
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3.3. Tempat dan Waktu Penelitian 

3.3.1.  Tempat Penelitian 

Peineilitian ini dilakuikan di Haltei Buis Trans Meitro Deili Koridor 1-5 dan di 

dalam Buis Trans Meitro Deili. 

3.3.2. Waktu Penelitian 

Waktui Peineilitian ini direincanakan dimuilai pada builan Deiseimbeir 2022 

hingga seileisai. 

Tabel 3. 2 Rencana Jadwal Penelitian 

 

3.4. Populasi dan Sampel 

3.4.1. Populasi 

Popuilasi adalah areia geineiralisasi yang teirdiri dari: objeik/suibjeik yang 

meinuinjuikkan sifat dan karakteiristik teirteintui uintuik diteiliti oleih peineiliti dan 

keimuidian ditarik keisimpuilannya (Suigiyono, 2016: hal. 80). Popuilasi dapat juiga 

diseibuit seibagai seikuimpuilan uinsuir ataui eileimein yang meinjadi objeik peineilitian, ataui 

himpuinan seimuia yang ingin dikeitahuii. Adapuin popuilasi dalam peineilitian ini adalah 

seiluiruih peilanggan Buis Trans Meitro Deili. Kareina juimlah reispondein yang cuikuip 

No Kegiatan Penelitian Waktu Penelitian  

Desember 

2023 

Januari 

2023 

Februari 

2023 

Maret 

2023 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Peineilitian Peindahuiluian                 

2 Peinyuisuinan Proposal                 

3 Bimbingan Proposal                 

4 Seiminar Proposal                 

5 Peinyeimpuirnaan Proposal                 

6 Riseit                 

7 Peinyuisuisnan Skripsi                 

8 Bimbingan Skripsi                 

9 Sidang Meija Hijaui                 
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beisar dan tidak dikeitahuii. Dalam peineilitian ini peineiliti meinyeibar kuieisioneir keipada 

peilanggan Buis Trans Meitro Deili saat meingguinakan layanan Buis Trans Meitro Deili. 

3.4.2.  Sampel 

Sampeil adalah bagian dari popuilasi yang diharapkan dapat meiwakili 

popuilasi dalam peineilitian, meinuiruit (Suigiyono, 2018) Sampeil adalah bagian dari 

juimlah dan karakteiristik yang dimiliki oleih popuilasi teirseibuit. Dalam peineilitian ini 

sampeil diambil deingan meingguinakan beintuik non-probability sampling yaitui 

peingambilan sampeil dimana tidak seimuia anggota ataui uinsuir popuilasi beirpeiluiang 

sama uintuik dijadikan sampeil. Hal teirseibuit didasarkan oleih jeinis Sampling 

Insideintal (Accideintal Sampling). Meinuiruit (Suigiyono, 2016) Sampling Insideintal 

(Accideintal Sampling) adalah teiknik peineintuian sampeil beirdasarkan keibeituilan, 

yaitui siapa saja konsuimein yang seicara keibeituilan beirteimui deingan peineiliti dapat 

diguinakan seibagai sampeil, bila dipandang orang yang keibeituilan diteimuii itui cocok 

seibagai suimbeir data.  

Ruimuis yang diguinakan uintuik meineintuikan juimlah sampeil adalah ruimuis 

Leimeishow Kareina juimlah popuilasi tidak dikeitahuii.  

𝑛 =
𝑧2 𝑝 𝑞

𝑑2
 

Keiteirangan : 

𝑛 = Juimlah sampeil minimal 

𝑧 = Deirajat Keipeircayaan(1,96) 

𝑝 = Proporsi (0,5) 

𝑞 = (1- 𝑝) 

𝑑 = Tingkat Preisisi/deiviasi (0,1) 
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𝑛 =
𝑧2 𝑝 𝑞

𝑑2
 

𝑛 =
1,962 0,5 (1 − 0,5)

0,12
 

𝑛 = 96,40  dibuilatkan meinjadi 100 sampeil. 

Maka juimlah sampeil pada peineilitian ini adalah 100 reispondein. Deingan 

margin of eirror 5% dan peirseintasei keiakuiratan seibeisar  95%.  

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Adapuin teiknik yang diguinakan uintuik meinguimpuilkan data dalam peineilitian 

ini meingguinakan angkeit dan stuidi dokuimeintasi. 

3.5.1 Angket (Questioner) 

Angkeit meiruipakan peirtanyaan/peirnyataan keipada reispondein yang disuisuin 

uintuik meingeitahuii peirseipsi reispondein peineilitian teintang suiatui variabeil yang diteiliti. 

Angkeit dalam peineilitian ini dituijuikan keipada peilanggan Buis Trans Meitro Deili.  

Di dalam peineilitian ini skala angkeit yang diguinakan meiruipakan skala likeirt 

deingan beintuik cheicklist, hal ini dilakuikan agar reispondein tidak keisuilitas dalam 

meinjawab peirtanyaan yang dibeirikan pada leimbar kuieisioneir seibanyak peirtanyaan.  

Tabel 3. 3 Skala Linkert 

Opsi Jawaban Skor 

Sangat Seituijui (SS) 5 

Seituijui (S) 4 

Kuirang Seituijui (KS) 3 

Tidak Seituijui (TS) 2 

Sangat Tidak Seituijui (STS) 1 

    Sumber: (Sugiyono, 2017, hal. 94) 
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Seilanjuitnya angkeit yang suidah diteirima, diuiji deingan meingguinakan 

validitas dan reiliabilitas.  

1. Uiji Validitas 

Uiji Validitas diguinakan uintuik meinguikuir valid ataui tidaknya suiatui 

kuieisioneir. Meinuiruit (Suigiyono, 2017, hal. 121) Dikatakan valid bila teirdapat 

keisamaan antara data yang teirkuimpuil deingan data yang seisuingguihnya yang 

teirjadi pada objeik yang di teiliti. Uintuik meinguikuir validitas seitiap buitir 

peirtanyaan/peirnyataan, maka diguinakan teiknik koreilasi produict momeint 

(Suigiyono, 2018), yaitui:  

𝑟𝑥𝑦 =

𝑛 ∑ 𝑥𝑖𝑦𝑖 − (∑ 𝑥𝑖)(∑ 𝑦𝑖)

√{𝑛 ∑ 𝑥 𝑖2 − (∑ 𝑥𝑖)
2

} − {𝑛 ∑ 𝑦 𝑖2 − (∑ 𝑦𝑖)
2

}

 

Ke iteirangan:  

𝑟x y =  Kore ilasi seide irhana antara X teirhadap Y  

 𝑛 = Juimlah buitir peirtanyaan 

∑ 𝑥𝑖 = Juimlah peingamatan variablei X 

∑𝑦𝑖2 = Juimlah peingamatan variablei Y 

(∑ xi)2  = Juimlah kuiadran peingamatan variablei X 

(∑ yi2) = Juimalah kuiadran peingamatan variablei Y 

∑ xiyi = Juimlah hasil kali variablei X dan Y 

 

Peinguiji validitas tiap buitir peirtanyaan diguinakan analisis iteim yaitui 

meingkoleirasi tiap buitir peirtanyaan deingan skor total yang meiruipakan 

juimlah dari tiap skor buitir peirtanyaan. Deingan nilai rhituing ≤rtabeil maka 

peirnyataan teirseibuit valid. Deingan cara lain yaitui dilihat dari nilai sig (2 

taileid) dan meimbandingkan taraf signifikan (ɑ) yang diteintuikan peineiliti. 

Bila nilai sig (2 taileid) ≤ 0.05, maka buitir instruimeint valid.  
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2.  Uiji Reiabilitas 

Uiji reiliabilitas diguinakan uintuik meinuinjang dan meimbuiktikan 

bahwa suiatui instruimeint data dapat dipeircaya uintuik diguinakan seibagai alat 

peinguimpuilan data kareina instruimeint itui suidah baik. Meinuiruit (Suigiyono, 

2017, hal. 121) suiatui kuieisioneir dikatakan reiliablei, bila teirdapat keisamaan 

data dalam waktui yang beirbeida. Dapat dilihat deingan meingguinakan ruimuis 

seibagi beirikuit:  

𝑟 = [
𝑘

(𝑘 − 1)
] [

∑ 𝜎𝑏2

𝜎12
] 

Ke iteirangan: 

𝑟     =  re ilibilitas instruime int 

𝑘    =  banyaknya buitir peirtanyaan 

∑𝜎𝑏2  =  juimlah varian buitir             

𝜎𝑏2  =  varian total 

 

Jika nilai reiliabilitas meindeikati satui, maka instruimeint peineilitian seimakin 

baik. Nilai reiliabilitas instruimeint meinuinjuikkan tingkat reiliabilitas instruimeint 

peineilitian suidah meimadai kareina meindeikati satui.  

3.5.2.  Studi Dokumentasi  

Stuidi dokuimeintasi yaitui data yang didapat deingan cara meimpeilajari data 

yang ada dan informasi yang diproleih langsuing dari suimbeir dan objeik peineilitian. 

3.6.  Teknik Analisis Data 

Data ini akan dianalisis deingan peindeikatan kuiantitatif meingguinakan 

analisis statistik yakni partial leiast squiarei – struictuiral eiquieistion modeil (PLSSEiM 

Veirsi 3.0) yang beirtuijuian uintuik meilakuikan analisis jaluir (path) deingan variabeil 

latein. Analisis ini seiring diseibuit seibagai analisis muiltivariatei geineirasi keiduia 
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(Ghozali & Latari, 2015). Analisis peirsamaan struiktuiral beirbasis varian (SEiM), 

yang seicara beirsamaan dapat meinguiji modeil peinguikuiran dan modeil struiktuiral. 

Modeil peinguikuiran diguinakan uintuik uiji validitas dan reiliabilitas, seidangkan modeil 

struiktuiral diguinakan uintuik uiji kauisalitas (peinguijian hipoteisis deingan modeil 

preidiksi)  

Tuijuian dari peingguinaan Partial Leiast Squiarei (PLS) adalah uintuik meimbuiat 

preidiksi. Preidiktor ini beirfuingsi uintuik meimpreidiksi huibuingan antara konstruik dan 

meimbantui peineiliti dan peineilitiannya meindapatkan nilai variabeil latein yang dapat 

diguinakan uintuik meimbuiat preidiksi. Variabeil latein adalah lineiar agreigat dari 

indikator. Weiight eistimatei yang diguinakan uintuik meimbeintuik komponein peinilaian 

variabeil latein beirasal dari bagaimana inneir modeil (modeil struiktuiral yang 

meinghuibuingkan antar variabeil latein) dan ouiteir modeil (modeil peinguikuiran yaitui 

huibuingan antar indikator deingan konstruiknya) dispeisifikasi. Hasilnya adalah 

reisiduial variancei variabeil deipeindein (keiduia variabeil latein dan indikator) 

diminimalkan.  

PLS (Partial Leiast Squiarei) meiruipakan meitodei analisis yang poweirfuill, oleih 

kareina tidak beirgantuing pada banyak asuimsi dan data tidak peirlui beirdistribuisi 

normal muiltivariatei (indikator deingan skala kateigori, ordinal, inteirval sampai rasio 

dapat diguinakan pada modeil yang sama).  

Ada duia tahapan keilompok uintuik meinganalisis SEiM-PLS, yaitui analisis 

modeil peinguikuiran (ouiteir modeil), yakni (a) validitas konveirgein 

(conveirgeintvalidity); (b) reialibilitas dan validitas konstruik (construict reiliability 

and validity); dan (c) validitas diskriminan (discriminant validity) seirta analisis 

modeil struiktuiral (inneir modeil), yakni (a) koeifisiein deiteirminasi (r-squiarei); (b) f- 
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squiarei; dan (c) peinguijian hipoteisis (Hair eit al., 2016). Eistimasi parameiteir yang 

didapat deingan (Partial Leiast Squiarei) PLS dapat dikateigorikan seibagai beirikuit: 

kateigori peirtama, adalah weiight eistimatei yang diguinakan uintuik meimbuiat skor 

variabeil latein. Kateigori keiduia, meinceirminkan eistimasi jaluir (path eistimatei) yang 

meinghuibuingkan variabeil latein dan antar variabeil latein dan blok indikatornya 

(loading). Kateigori keitiga meingacui pada nilai rata-rata indikator dan variabeil latein 

seirta posisi parameiteir (nilai konstanta reigreisi). Uintuik meindapatkan keitiga 

peirkiraan teirseibuit, PLS (Partial Leiast Squiarei) meingguinakan proseis peimbacaan 

tiga langkah dan meimbuiat peirkiraan uintuik seitiap langkah seibagai beirikuit: 

1. Meinghasilkan weiight eistimatei.  

2. Meinghasilkan eistimasi uintuik inneir modeil dan ouiteir modeil.  

3. Meinghasilkan eistimasi meians dan lokasi (deifauilt). 

Teiknik analisis yang dilakuikan dalam meitodei PLS (Partial Leiast Squiarei) 

adalah seibagai beirikuit:  

3.6.1. Analisa Outer Model 

Analisa ouiteir modeil dilakuikan uintuik meimastikan peinguikuiran yang 

diguinakan dapat diguinakan (valid dan reiliabeil) seibagai alat uikuir. Dalam analisis 

modeil ini meindeifinisikan huibuingan antara variabeil latein dan indikatornya. 

Peirsamaan uintuik modeil indikator reifleiksif SEiM PLS yaitui:  

x = λχξ + δχ 

y = λyη + εy 

Sumber : (Ghozali, 2014) 
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Ke iteirangan: 

x, y    =  indikator yang beirhuibuingan deingan late in eiksoge in (ξ)  dan  

e indogein(η). 

λx, λy   =  matriks koeifisie in yang meinghuibuingkan variabeil latein deingan  

  indikatornya. 

δχ , εy   =  reisiduial keisalahan peinguikuiran.  

 

Adapuin peirsamaan uintuik modeil indikator formatif yaitui:  

x = Πxξ + δx 

y = Πyη + εy 

Ke iteirangan: 

Πx, Πy = matriks koeifisiein variabeil latein teirhadap indikatornya 

x, y  = indikator yang beirhuibuingan deingan latein e iksoge in (ξ) dan  

e indogein (η).  

δx, εy  = meinyatakan tingkat keisalahan peinguikuiran (re isiduial eirror)  

Analisa ouiteir modeil dapat dilihat dari beibeirapa indikator: 

1. Conveirgeint Validity adalah indikator yang dinilai beirdasarkan koreilasi  

antar iteim scorei/componeint scorei deingan construict scorei, yang dapat 

dilihat dari standardizeid loading factor yang mana meinggambarkan 

beisarnya koreilasi antar seitiap iteim peinguikuiran (indikator) deingan 

konstraknya. Uikuiran reifleiksif individuial dikatakan tinggi jika beirkoreilasi > 

0,7 deingan konstruik yang ingin diuikuir, seidangkan meinuiruit Chin yang 

dikuitip oleih Imam Ghozali, nilai ouiteir loading antara 0,5-0,6 suidah 

dianggap cuikuip.  

2. Discriminant Validity meiruipakan modeil peinguikuiran deingan reifleiksif 

indikator dinilai beirdasarkan cross loading peinguikuiran deingan konstruik. 

Jika koreilasi konstruik deingan iteim peinguikuiran leibih beisar dari pada 60 
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uikuiran konstruik lainnya, maka meinuinjuikkan uikuiran blok meireika leibih baik 

dibandingkan deingan blok lainnya. Seidangkan meinuiruit modeil lain uintuik 

meinilai discriminant validity yaitui deingan meimbandingkan nilai 

squiareiroot of aveiragei variancei eixtracteid (AVEi) > leibih beisar dari 0,5.  

3. Compositei reiliability meiruipakan indikator uintuik meinguikuir suiatui konstruik 

yang dapat dilihat pada vieiw lateint variablei coeifficieint. Uintuik 

meingeivaluiasi compositei reiliability teirdapat duia alat uikuir yaitui inteirnal 

consisteincy. 

4. Cronbach’s Alpha meiruipakan uiji reiliabilitas yang dilakuikan meiruipakan 

hasil dari compositei reiliability. Suiatui variabeil dapat dinyatakan reiliabeil 

apabila meimiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7  

3.6.2.  Analisis Inner Model  

Analisis Inneir Modeil biasanya juiga diseibuit deingan (inneir reilation, 

struictuiral modeil dan suibstantivei theiory) yang mana meinggambarkan huibuingan 

antara variabeil latein beirdasarkan pada suibstantivei theiory. Analisa inneir modeil 

dapat dieivaluiasi yaitui deingan meingguinakan R-squiarei uintuik konstruik deipeindein, 

Stonei-Geiisseir Q-squiarei teist uintuik preidictivei dan uiji t seirta signifikansi dari 

koeifisiein parameiteir jaluir struiktuiral. Dalam peingeivaluiasi inneir modeil deingan PLS 

dimuilai deingan cara meilihat R-squiarei uintuik seitiap variabeil latein deipeindein. 

Keimuidian dalam peinginteirpreitasinya sama deingan inteirpreitasi pada reigreisi. 

Peiruibahan nilai R-squiarei dapat diguinakan uintuik meinilai peingaruih variabeil latein 

indeipeindein teirteintui teirhadap variabeil latein deipeindein apakah meimiliki peingaruih 

yang suibstantivei. Seilain meilihat nilai R-squiarei, pada modeil PLS juiga dieivaluiasi 

deingan meilihat nilai Q-squiarei preidiktif reileivansi uintuik modeil konstruiktif. Q-
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squiarei meinguikuir seibeirapa baik nilai obseirvasi dihasilkan oleih modeil dan eistimasi 

parameiteir. Nilai Q-squiarei leibih beisar dari 0 (nol) meinuinjuikkan bahwa modeil 

meimpuinyai nilai preidictivei reileivancei, seidangkan apanilai nilai Q-squiarei kuirang 

dari 0 (nol), meinuinjuikkan bahwa modeil kuirang meimiliki preidictivei reileivancei.  

3.6.3.  Uji Hipotesis  

Dalam peinguijian hipoteisis dapat dilihat dari nilai t-statistik dan nilai 

probabilitas. Uintuik peinguijian hipoteisis yaitui deingan meingguinakan nilai statistik 

maka uintuik alpha 5% nilai t-statistik yang diguinakan adalah 1,96. Seihingga kriteiria 

peineirimaan/peinolakan hipoteisis adalah . Ha diteirima dan H0 ditolak keitika t- 

statistik > 1,96. Uintuik meinolak/meineirima hipoteisis meingguinakan probabilitas 

maka Ha diteirima jika nilai probabilitas < 0,05. 
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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 (Y), 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 Seituijui 

(SS) dengan skor 5, Seituijui (S) dengan skor 4, Kuirang Seituijui (KS) dengan skor 3, 

Tidak Seituijui (TS) dengan skor 2, Sangat Tidak Seituijui (STS) dengan skor 1. Setiap 

responden yang menjawab angket maka skor tertingginya adalah 5 dan skor 

terendah adalah 1. 

4.1.2. Identitas 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%. 



 

 

 

52 

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 (Y), 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 27% 4 4% 10 10% 0 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% 0 0% 100 100% 

4 27 27% 27 27% 36 36% 10 10% 0 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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4.1.3.3. Variabel Desain Fasilitas Halte (X1) 

 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 7%  26 26% 37  37% 27  27% 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 

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

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

2) 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%). 



 

 

 

59 

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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4.1.3.4. Variabel Persepsi Harga (X2) 

 Berikut ini peneliti menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban 

responden tentang Persepsi Harga :  

Tabel 4.9 Skor Angket untuk Variabel Persepsi 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% 0  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 

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

menjawab sangat setuju (23%). 

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

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

sangat setuju sebesar (20%). 

3) 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%). 

4) 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 :  



 

 

 

63 

Tabel 4.10 Hasil Uji Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics  
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y1.1 

Y1.2 

Y1.3 

Y1.4 

Y1.5 

Y1.6 

Y1.7 

Y1.8 

Z1.1 

Z1.2 

Z1.3 

Z1.4 

Z1.5 

Z1.6 

Z1.7 

Z1.8 

Z1.9 

Z1.10 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

X1.6 

X1.7 

X1.8 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

X2.7 

X2.8 

Valid N 

(listwise)  

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

1 

1 

2 

1 

1 

2 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

1 

2 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

4 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

3,61 

3,41 

4,18 

3,99 

3,62 

4,35 

3,70 

3,49 

3,30 

3,43 

3,71 

3,71 

4,05 

3,30 

3,97 

3,51 

3,80 

3,73 

3,12 

3,07 

2,77 

3,29 

3,54 

2,98 

2,48 

2,23 

3,94 

3,88 

4,02 

3,41 

3,96 

3,69 

3,58 

4,02 

1,356 

1,524 

0,942 

1,054 

1,093 

0,953 

1,072 

1,153 

1,345 

1,219 

0,983 

0,973 

0,841 

0,922 

0,866 

0,922 

0,917 

0,947 

0,941 

0,962 

0,676 

0,875 

0,888 

0,735 

1,044 

0,847 

0,746 

0,765 

0,735 

1,123 

0,647 

0,809 

0,815 

0,748 

(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 (Y) 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 

memenuhi 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).  

 

Sumber: Smart PLS 4 (2023)  

Gambar 4.1 

Grafik Nilai Convergent Validity 

 

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 

  
Desain Fasilitas 

Halte (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 
Persepsi Harga (X2) 

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 

X1.4 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 

Y1.5 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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Desain Fasilitas 

Halte (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 
Persepsi Harga (X2) 

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'

s Alpha 

rho_

A 

Composite 

Reliability 

 AVE Keterangan 

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 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0.960 0.961 0.966 0.782 Reliable 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

0.961 0.964 0.967 0.744 Reliable 

(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 (Z) 0.616 0.608 

Loyalitas Pelanggan (Y) 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 

Halte (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Persepsi 

Harga (X2) 

Desain Fasilitas 

Halte (X1) 
- 0.102 0.235 - 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 
- - 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) Variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

memiliki nilai = 0.235, maka efek yang sedang dari variabel eksogen 

terhadap endogen 

2) Variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

memiliki nilai = 0.061 maka efek yang kecil dari variabel eksogen 

terhadap endogen. 

3) Variabel Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

memiliki nilai = 0.102, maka efek yang kecil dari variabel eksogen 

terhadap mediator 

4) Variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

memiliki nilai = 0.473, maka efek yang besar dari variabel eksogen 

terhadap mediator. 

5) 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 

berikut ini :  

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  
  Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Desain Fasilitas Halte 

(X1) -> Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

0.268 0.269 0.098 2.726 0.007 

Desain Fasilitas Halte 

(X1) -> Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0.464 0.470 0.094 4.938 0.000 

Kepuasan Pelanggan 

(Z) -> Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0.565 0.559 0.130 4.328 0.000 

Persepsi Harga (X2) -

> Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

0.578 0.577 0.080 7.238 0.000 

Persepsi Harga (X2) -

> Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

-0.272 -0.268 0.133 2.048 0.041 

(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 > t tabel (1.96), dimana Ho ditolak dan Hipotesis diterima yang berarti 

terdapat pengaruh Desain Fasilitas Halte (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Z). 

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

(Y) 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 (Y). 

3) 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 (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 (Z). 

5) Pengaruh variabel Persepsi Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

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 (Y). 

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 (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Desain Fasilitas Halte 

(X1) -> Kepuasan 

Pelanggan (Z) -> 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

0.152 0.146 0.055 2.773 0.006 

Persepsi Harga (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan 

(Z) -> Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0.326 0.327 0.102 3.202 0.001 

(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 (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z) 

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 (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z) 

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 

(Z). 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 (Y). 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 (Z). 

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 (Y) 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 (Y). 

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.  



 

 

 

81 

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 (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z). 

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 (Z). 

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. 
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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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4. 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. 

5.3.  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. Tidak semua pelanggan bersedia untuk membantu dalam menjawab 

koesioner tersebut, dengan alasan memiliki kegiatan yang harus 

diselesaikan.  

2. Penelitian ini menggunakan skala Likert. Hal ini dapat memungkinkan 

menimbulkan masalah dalam proses analisis berhubung kemungkinan 

responden menjawab dengan asal pilih.  

3. Adanya ketakutan peneliti dikarenakan responden tidak menjawab koesiner 

dengan keadaan yang sebenar-benarnya.  
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Architeictuire i & Uirban Planning, 14(1).  

Daulay, R. (2022, December). Analysis of Customer Loyalty Models Influenced by 

Customer Relationship Management And Satisfaction in Transportation 

Services. In Journal of International Conference Proceedings (JICP), 5(4), 

324-332. 



 

 

 

87 

Daulay, R. (2021). Analysis of The Effectiveness of Information Communication 

Technology and The Service Marketing Mix to Customer Loyalty 

Indihome. Journal of International Conference Proceedings, 4(2), 510–517. 

Daulay, R., Hafni, R., & Nasution, S. M. A. (2022). Antaseden Kepuasan dan 

Loyalitas Penumpang Maskapai Penerbangan Low Cost Carrier di 

Indonesia. Jurnal Ilmiah Manajemen dan Bisnis, 23(2), 177-193. 

Daulay, R., Hafni, R., Nasution, S. M. A., & Jufrizen. (2022). The Determinant 

Model of Passenger Satisfaction with Low-Cost Carrier Airlines in 

Indonesia During the Covid-19 Pandemic. Proceedings of the 7th Sriwijaya 

Economics, Accounting, and Business Conference (SEABC 2021), 

647(Seabc 2021), 197–203.  

Dauilay, R., Handayani, S., & Ningsih, I. P. (2021). Peingaruih Kuialitas Produik, 

Harga, Storei Atmospheirei Dan Saleis Promotion Teirhadap Impuilsei Buiying 

Konsuimein Deipartmeint Storei Di Kota Meidan. Prosiding Konfeireinsi 

Nasional Eikonomi Manajeimein Dan Akuintansi (Kneima), 1, 1–14.  

Daulay, R., & Ikram, M. (2019). Analysis Of The Effect Of Service, People And 

Physical Evidence Quality On Customer Decisions In PT. Bank Tabungan 

Negara (Persero) Tbk. The 1 International Conference On Innovation Of 

Small Medium-Sized Enterprise (ICIS), 1(1), 83–92.  

Daulay, R., & Rany, M. Al. (2018). Analysis of Service Quality Factors on 

Customer Satisfaction on Taxi Online in Medan City. The 11th International 

Workshop And Conference Of Asean Studies In Linguistics, Islamic And 

Arabic Education, Social Sciences And Educational Technology 2018, 678– 

683.  

E indang, T. (2013). Peingaruih Citra dan Promosi Teirhadap ke ipuiasan Peilanggan 

Se irta Dampaknya Teirhadap Loyalitas Pe ilanggan (Stuidi Pada Pe ilanggan 

Suipe irmarkeit Carreifouir Di Se imarang). Juirnal Me idia Eikonomi dan 

Manajeime in, 28(2), 23-26.  

Fahmi, M., Gultom, D. K., Siregar, Q. R., & Daulay, R. (2022). Citra Destinasi dan 
Pengalaman Destinasi Terhadap Loyalitas: Peran Mediasi Kepuasan 
Wisatawan. Jurnal Ilmiah Manajemen dan Bisnis, 23(1), 58-71. 

Farizi, M. N., Sadika, F., & Adiluhung, H. (2019). Perancangan Ulang Komponen 

Halte TMB Berdasarkan Kebutuhan Penyandang Disabilitas (Studi Kasus 

Tunarungu). eProceedings of Art & Design,  6(2), 3197–3207.  

Farisi, S., & Sire igar, Q. R. (2020). Pe ingaruih Harga dan Promosi Te irhadap Loyalitas 

Pe ilanggan Peingguina Jasa Transportasi Onlinei di Kota Meidan. Maneiggio: 

Juirnal Ilmiah Magisteir Manajeime in, 3(1), 148–159.  

Firatmadi, A. (2017). Pe ingaruih Kuialitas Pe ilayanan Dan Peirse ipsi Harga Te irhadap 

Ke ipuiasan Pe ilanggan Seirta Dampaknya Teirhadap Loyalitas Peilanggan 



 

 

 

88 

(Stuidi Kasuis Pt. Peilita Air Seirvicei). Jouirnal of Buisine iss Stuidieis, 2(2), 2443-

3837.  

Fe irdinand, C. Ei & Nuigraheini R. (2013). Analisis Pengaruh Persepsi Harga, 

Persepsi Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian 

Sepeda Motor Suzuki (Studi Pada Pembeli–Pengguna Sepeda Motor Suzuki 

di Kota Solo). Diponegoro Journal of Management, 2(2), 115-122. 

Ghozali, I., & Latari, H. (2015). Konseip, Teiknik, Aplikasi Meingguinakan Smart 

PLS 3.0 Uintuik Pe ine ilitian Eimpiris. Seimarang: BP Uindip. 

Gitosuidarmo, I. (2018). Manajeimein Pe imasaran (13th eid.). PT Peine irbit dan 

Pe irceirtakan BPFE i.  

Gultom, D. K., Arif, M., & Fahmi, M. (2020). Determinasi kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan. Maneggio: Jurnal 

Ilmiah Magister Manajemen, 3(2), 171-180.  

Harahap, D. A. (2015). Analisis Faktor-Faktor Yang Meimpe ingaruihi Ke ipuituisan 

Pe imbeilian Konsuime in Di Pajak Uisui (Pajuis) Me idan. Juirnal Ke iuiangan dan 

Bisnis, 7(3), 227–242.  

Harjati, L., & Veineisia, Y. (2015). Peingaruih Kuialitas Peilayanan Dan Peirse ipsi Harga 

Teirhadap Keipuiasan Peilanggan Pada Maskapai Peineirbangan Tigeir Air 

Mandala. Ei-Jouirnal Widya Eikonomika, 1(1), 64–74.  

Handoko, T & Hani, H. (2016). Manajeimein. E idisi 2. Yogyakarta: BPFE i-

Yogyakarta.  

Hashim, Z., Anam, T., Uizma, K., & Aisha M. B. Z. (2015). Impact of seirvicei 

quiality, corporatei imagei and cuistomeir satisfaction towards cuistomeirs’ 

pe irceiiveid valuie i in thei banking seictor in Pakistan. Inteirnational Jouirnal of 

Bank Markeiting, 33 (4), 442-456.  

Hair, J., Huilt, G., Ringeil, C., & Sartseidt, M. (2014). A Primieir On Partial Leiast 

Squiare is Struictuiral Eiquiation Modeiling (PLS-SE iM). Ame irica: Sagei 

Puiblication Inc.  

Jaroddi, J., Tirtayasa, S., & Khair, H. (2021). Analisis Tingkat Kepuasan 

Masyarakat Terhadap Realisasi Pelaksanaan Rencana Pembangunan Jangka 

Menengah Desa Air Genting Kecamatan Air Batu Kabupaten 

Asahan. Jurnal AKMAMI (Akuntansi Manajemen Ekonomi), 2(1), 164-181. 

Jufrizen, J., Daulay, R., Sari, M., & Nasution, M. I. (2020). Model Empiris 

Peningkatan Kepuasan dan Niat Beli Konsumen Dalam Pemilihan Online 

Shop Instagram. MIX : Jurnal Ilmiah Manajemen, 10(2), 249–265. 



 

 

 

89 

Kotleir, P., & Amstronng, G. (2018). Principleis of Markeiting. Pe iarson Eiduication 

Limiteid.  

Kotleir, P., & Keilleir, K. L. (2014). Markeiting Manageimeint, Eidisi 14. Neiw Je irse iy: 

 Pre inticei-Hall Puiblishe id.  

Kotleir, P., & Ke illeir, K. L. (2017). Manajeimein Pe imasaran. Eirlangga. 

Kotleir, P., & Ke ille ir, K. L. (2016). Manajeime in Pe imasaran eidisi 12 Jilid 1 & 2. 

Jakarta: PT. Indeiks.  

Krisanti, N. S. D. (2018). Pe ingaru ih Pe inye ibaran Fasilitas Sosial teirhadap Sirkuilasi 

dalam  Kota di Deisa Dauih Puiri Klod, De inpasar Barat. RUiANG: Juirnal 

Lingkuingan Binaan  (SPACEi: Jouirnal of the i Buiilt Einvironmeint), 5(2), 151-

166.  

Laeily, N. (2016). Analisis Pe ingaruih Ke ipe ircayaan dan Harga Teirhadap Loyalitas 

Pe ilanggan Dimeidiasi Ke ipuiasan Pada PT. Teilkomse il, Juirnal Ilmui E ikonomi 

& Manajeime in, 3(2), 61-74. 

Leismana, L. W dan Mariana, W. (2015). Pe irancangan Inteirior Fasilitas Tuinggui 

Transportasi Uimuim di Suirabaya. Juirnal Intra, 3(2), 196-207  

Luipiyoadi, R. (2013). Manajeime in Pe imasaran Jasa. E idisi II. Jakarta : Saleimba 

e impat.  

Mimi, S. A., & Natsir, K. (2018). Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Apartemen Mediterania Garden Residence Di Jakarta 

Barat. Jurnal Muara Ilmu Ekonomi Dan Bisnis, 2(2), 275-284.  

Nasuition, A. E i., & Le ismana, M. T. (2018). Pe ingaru ih Harga dan Kuialitas Peilayanan 

Teirhadap Keipuituisan Pe imbeilian Konsuimein (Stuidi Kasuis Pada Alfamart di 

Kota Me idan). Prosiding Seiminar Nasional Vokasi Indoneisia, 1(2), 83–88.  

Nuirrahman, A., Eildinei, A., & Muiniroh, L. (2020). Peingaruih Peirse ipsi Harga Dan 

Kuialitas Peilayanan Teirhadap Ke ipuiasan Konsuime in. Manageir. Juirnal Ilmu i 

Manajeime in, 2(4), 575.  

Rangkuiti, F. (2016). Analisis SWOT Te iknik Me imbeidah Kasuis Bisnis (S. Pintaka 

(e id.); 1st eid.). Grameidia Puistaka Uitama.  

Re isti, D., & Soeisanto, H. (2016). Pe ingaruih Pe irse ipsi Harga, Kuialitas 

Pe ilayananmeilaluii Keipuiasan Peilanggan Teirhadap Minat Beiliuilang Pada 

Ruimah Keicantikan Sifra Di Pati. Diponeigoro Jouirnal of Manageime int. 5(1), 

1-12.  



 

 

 

90 

Saravanakuimar, D. (2014). E iffe ict Of Se irvicei Quiality On Cuistomeir Loyalty 

E imprical Eivideince i From Co-Ope irativei Bank. Inteirnational Jouirnal of 

Buisineiss and Administrasion Re ise iarch Reivieiw, 2(4), 87–94.  

Sangadji, & Sopiah. (2018). Prilakui Konsuimein. Cv Andi Offse it.  

Sopiah, & Sangadji, Ei. M. (2018). Manaje imein Su imbe ir Daya Manuisia Strateigik. 

(D. Prabantini, Eid.) (Eid.1). Yogyakarta: CV Andi Offse it.  

Suinyoto, D. (2018). Dasar-dasar Manajeimein Pe imasaran. CAPS (Ce inteir of  

Acadeimy Puiblishing Se irvicei). 

Suimarwan, Ui. (2014). Pe irilakui Konsuimein Te iori dan Peineirapannya dalam 

Pe imasaran. Bogor: Ghalia Indoneisia.  

Situimorang, I. L. dan Juishe irmidan, M. (2017). Pe ingaruih Kuialitas Produik dan Iklan 

Teirhadap Citra Meireik dan Keipuituisan Pe imbe ilian Produik Keicantikan Meire ik 

Pond’s pada Re imaja di Kota Peikanbarui. JOM Fe ikon, 4(1), 72 – 86.  

Suigiyono. (2017). Me itode i Pe ine ilitian Kuiantitatif, Kuialitatif, dan R&D. Banduing : 

CV Alfabe ita.  

Suigiyono. (2016). Me itode i Pe ine ilitian Kuiantitatif, Kuialitatif dan R&D. Banduing: 

PT Alfabeit.  

Suigiyono. (2018). Me itode i Pe ine ilitian Kombinasi (Mixeid Me ithods). Banduing: CV 

Alfabeita. 

 

Suigiyono. (2018). Me itodei Pe ine ilitian Kuiantitatif. Banduing: CV Alfabeita. 

Tjahjaningsih, E (2013). Pe ingaruih Citra Me ire ik dan Promosi Te irhadap Keipuiasan 

Pe ilanggan Seirta Dampaknya Teirhadap Loyalitas Pe ilanggan. Juirnal Me idia 

E ikonomi dan Manajeime in, 28 (2), 13-27.  

Tjiptono, F. (2016). Seirvicei, Quiality & Satisfaction. Andi. 

Tjiptono, F., & Chandra, G. (2014). Peimasaran Strateigik. Eidisi Ke iduia, Ceitakan 

Ke ie impat. Yogjakarta: Andi.  

Tjiptono, F., & Chandra, G. (2016). Pe imasaran Strateigik Eidisi 2. Yogyakarta: Andi.  

Wijaya, V. S., & Wismantoro, Y. (2017). Pe ingaruih Kuialitas Produik Dan Peirse ipsi 

Harga Teirhadap Keipuiasan Nasabah Me ilaluii Ke ipeircayaan Nasabah 

Asuiransi Jiwasraya Cabang Kuiduis. Juirnal Peineilitan Eikonomi Dan Bisnis, 

2(2), 101–113. 



 

 

 

91 

Wirasinghei S. C., Kattan L., Rahman M. M., Huibbe ill J., Thilakaratnei R., & Anowar 

S. (2013). Buis rapid transit–a reivieiw, Inteirnational Jouirnal of Uirban 

Scieinceis 17(1), 1-31. 

Yuiniarti, V. S. (2015). Pe irilakui Konsuimein Te iori dan Praktik. Banduing: CV. 

Puistaka Se itia.  

Zhang, C., Cao, X., Nagpuire i, A., & Agarwal, S. (2017). E ixploring rideir satisfaction 

with transit seirvicei in Indorei, India: An application of thei threiei-factor 

theiory. Transportation Le itteirs, 11(8), 469-477.  

Zhang, K. J. (2012). Buis stop uirban de isign. (Doctoral disseirtation), Uiniveirsity of  

  British Coluimbia, Canada.  

 



 

 92 

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  :   17-25 thn    26-37 thn    38-59 thn    ≥ 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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 < 1 bulan  1 - 3 bulan   > 3 bulan 

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

 < 10 kali  10 – 20 kali   > 20  kali 

 
 
PETUNJUK PENGISIAN  

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

paling merefleksi persepsi saudara/i pada setiap  pernyataan.  

Keterangan: 

SS      = Sangat Setuju 

S         = Setuju 

KS      = Kurang Setuju 

TS      = Tidak Setuju 

STS    = Sangat Tidak Setuju 

Desain Fasilitas Halte (X1) 

No PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S KS TS STS 

Fitur - fitur fasilitas tunggu 

1 
Saya merasa nyaman dengan fitur fasilitas tunggu  yang 

tersedia pada Halte Bus Trans Metro Deli 
     

2 
Saya merasa aman dengan fitur fasilitas tunggu yang tersedia 

pada Halte Bus Trans Metro Deli 
     

Tempat duduk publik 

1 

Saya merasa jumlah tempat duduk pada Halte Bus Trans 

Metro Deli cukup untuk penumpang yang menunggu pada 

halte 

     

2 
Saya merasa tempat duduk yang tersedia pada Halte Bus 

Trans Metro Deli nyaman 
     

Papan Informasi 

1 
Saya merasa rambu bus stop pada Halte Bus Trans Metro 

Deli mudah dilihat 
     

2 
Saya merasa mudah mendapatkan informasi dan jadwal pada 

Halte Bus Trans Metro Deli 
     

Fasilitas bantuan bagi kaum penyandang disabilitas 
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1 
Saya merasa fasilitas yang tersedia pada Halte Bus Trans 

Metro Deli dapat digunakan oleh penyandang disabilitas 
     

2 
Saya merasa penyandang disabilitas aman saat berada pada 

Halte Bus Trans Metro Deli 
     

 

Persepsi Harga (X2) 

No PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S KS TS STS 

Harga sesuai dengan kualitas produk 

1 
Saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan fasilitas yang 

diberikan 
     

2 
Saya merasa tarif yang dikenakan sesuai dengan jarak yang 

ditempuh 
     

Perbandingan harga 

1 
Saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah 

dibanding angkutan kota (angkot) 
     

2 
Saya merasa tarif Bus Trans Metro Deli lebih murah 

dibanding Bus Damri 
     

Harga terjangkau oleh konsumen 

1 
Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 cukup terjangkau untuk 

perjalanan jarak jauh 
     

2 
Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 terlalu mahal untuk sekali 

perjalanan dengan jarak dekat 
     

Harga sesuai dengan harapan konsumen 

1 
Saya merasa tarif flat Rp. 4.300 sesuai dengan harapan 

pelanggan  
     

2 Saya merasa pelanggan mengharapkan tarif yang lebih murah      
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Loyalitas Pelanggan (Y) 

No PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S KS TS STS 

Frekuensi penggunaan jasa 

1 
Saya selalu menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli 

sebagai alat transportasi saya sehari-hari 
     

2 
Saya menggunakan jasa layanan Bus Trans Metro Deli lebih 

dari 8 kali dalam seminggu 
     

Merekomendasikan pada orang lain 

1 
Saya akan merekomendasikan Bus Trans Metro Deli kepada 

orang lain (teman, sahabat, kerabat) 
     

2 

Saya sering mengajak teman dan saya menggunakan jasa 

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 
     

2 
Saya lebih tertarik menggunakan Bus Trans Metro Deli 

ketimbang angkutan umum (angkot) 
     

Setia terhadap merek 

1 

Saya akan selalu menggunakan Bus Trans Metro Deli 

meskipun ada transportasi umum lain yang menawarkan 

fasilitas serupa 

     

2 
Saya tidak akan beralih kepada transportasi umum lain selain 

Bus Trans Metro Deli 
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Kepuasan Pelanggan (Z) 

No PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S KS TS STS 

Repurchase 

1 
9. Saya merasa sangat sering menggunakan layanan Bus Trans 

Metro Deli  
     

2 
10. Saya sering mengunakan layanan Bus Trans Metro Deli 

untuk berpergian jarak jauh maupun dekat 
     

Word-of-Mouth 

1 

11. Saya memberitahukan kepada orang lain bahwa Bus 

Trans Metro Deli lebih nyaman dibanding transportasi umum 

lainnnya 

     

2 
12. Saya memberitahukan kepada orang lain bahwa Bus 

Trans Metro Deli memiliki fasilitas yang lengkap 
     

Menciptakan citra merek 

1 

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)  

     

2 

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 

1 
15. Saya akan selalu menggunakan layanan Bus Trans Metro 

Deli meskipun sudah ditetapkan tarif flat Rp.4.300 
     

2 

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 

1 
17. Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh 

Bus Trans Metro Deli 
     

2 
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 (Y) 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 3 3 3 3 2 

1 1 4 3 1 2 2 1 

1 1 4 4 4 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 5 5 3 5 3 3 

3 3 4 4 3 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 5 5 3 5 4 3 

5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 4 4 5 4 4 

3 3 5 4 3 5 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 3 4 1 3 

2 2 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 3 4 3 3 

2 2 3 3 3 4 3 3 

3 3 4 4 3 5 3 2 

2 2 3 2 3 4 3 2 

4 5 5 4 3 5 4 4 

2 1 3 3 3 4 3 2 

5 5 5 5 4 4 4 4 

2 2 3 3 3 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 3 3 

4 3 3 3 4 5 4 2 

5 5 5 5 2 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 1 2 2 2 4 4 4 

2 1 3 2 3 4 3 3 
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2 1 3 2 3 4 3 3 

2 1 3 3 3 5 3 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 4 

2 1 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 4 5 5 3 

3 4 5 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 4 4 2 5 3 2 

2 2 4 4 3 5 3 2 

5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 3 5 4 3 

5 5 4 4 3 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 1 3 3 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 2 2 3 4 3 3 

2 2 5 4 3 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 3 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

1 1 2 2 2 2 3 2 

2 2 5 5 3 5 4 2 

4 3 4 3 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

1 1 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 4 4 

4 3 4 4 3 4 4 3 

1 1 4 4 1 2 1 1 

2 1 2 2 2 2 3 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 

1 1 2 1 2 2 2 2 
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3 3 4 4 3 3 3 3 

4 3 4 3 3 4 4 3 

5 5 4 4 3 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 1 3 3 2 2 2 2 

5 5 5 4 3 4 3 3 

2 2 3 3 3 3 2 2 

3 3 4 4 2 5 3 3 

5 5 5 5 4 5 3 3 

5 5 5 5 3 4 3 3 

2 1 3 2 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 2 5 2 2 

2 2 3 3 3 3 2 2 

3 3 4 4 4 5 3 3 

4 4 4 4 3 5 4 4 

2 1 3 2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 2 3 3 3 4 3 3 

3 3 5 5 5 5 5 4 

 

 

Tabulasi Data Kepuasan Pelanggan (Z) 

Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4 Z1.5 Z1.6 Z1.7 Z1.8 Z1.9 Z1.10 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 

2 2 2 3 4 2 4 2 4 3 

4 4 4 4 5 3 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 

4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 
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5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 

3 3 5 5 5 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 5 1 5 5 

2 2 4 4 4 2 4 3 4 4 

2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 

2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 

1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 3 3 5 3 4 4 4 3 

5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 2 2 4 3 4 3 3 3 

1 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 

2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 5 3 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 4 4 4 4 5 3 4 4 

2 2 4 4 4 2 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
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5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

4 4 5 5 5 3 5 3 5 4 

5 5 4 3 5 2 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1 2 3 3 4 3 4 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1 3 2 2 4 3 4 3 3 3 

2 2 5 5 5 2 5 3 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 3 3 4 2 4 2 3 3 

2 2 5 5 5 2 3 3 4 4 

4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 1 2 2 3 1 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 

4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 

1 1 3 3 4 2 4 3 3 3 

1 2 3 3 3 2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 1 2 2 3 3 3 2 3 2 

3 3 3 5 5 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 

5 5 4 4 5 3 4 3 4 4 

2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 

3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 3 4 3 4 4 

1 1 3 2 3 3 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 4 4 4 3 4 3 4 4 

2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 

3 3 4 4 4 3 4 2 4 4 
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5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

1 1 2 2 3 3 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

Tabulasi Data Desain Fasilitas Halte (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

4 4 4 4 4 3 2 2 

4 4 3 4 4 3 2 2 

4 4 4 4 4 3 2 2 

4 4 3 3 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 3 4 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 2 1 1 

4 4 2 4 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 3 3 

5 5 3 5 5 4 3 3 

5 5 3 4 5 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 2 

5 5 3 4 5 4 4 4 

4 3 3 5 5 4 4 2 

2 2 2 1 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 3 2 2 

2 2 2 2 2 2 1 1 

2 2 2 3 3 2 1 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 2 2 3 2 2 1 

4 4 4 4 4 4 3 3 

2 2 2 3 3 2 1 1 

4 3 3 4 4 3 2 2 

3 3 2 2 3 3 2 2 
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5 5 3 4 5 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 3 

2 2 2 2 3 2 2 2 

4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 4 5 4 4 4 4 

2 2 2 3 3 2 1 1 

3 3 3 3 4 3 1 1 

2 2 3 3 3 2 1 1 

3 2 3 3 4 3 1 1 

4 4 4 5 4 4 4 3 

4 3 2 3 4 3 4 3 

3 2 2 2 2 2 1 1 

3 3 3 3 3 3 4 3 

4 4 3 3 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 4 3 

4 3 3 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 4 3 4 3 

4 4 4 4 5 4 4 3 

4 4 3 4 5 4 3 3 

3 3 2 4 4 3 3 2 

3 3 2 4 4 3 3 2 

4 4 3 4 5 4 4 3 

3 4 3 4 5 4 4 3 

3 3 2 4 4 3 4 2 

3 3 3 3 4 3 2 2 

4 4 3 4 5 4 4 3 

2 2 2 2 3 2 1 1 

5 5 3 4 4 4 4 2 

4 4 3 4 5 4 4 3 

2 2 3 3 2 3 1 1 

4 4 3 4 4 4 4 3 

4 4 3 3 3 3 1 1 

3 3 2 3 4 3 4 4 

3 3 3 4 4 3 1 1 

1 1 1 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 3 2 3 2 1 1 
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2 2 2 2 2 2 3 2 

3 3 3 3 4 3 2 2 

3 3 3 3 4 3 2 2 

2 2 2 2 3 2 1 1 

3 3 4 4 3 3 2 2 

3 3 2 3 4 3 2 2 

2 2 2 3 2 2 2 1 

2 2 2 2 3 2 2 2 

3 3 3 2 3 3 2 2 

2 2 2 3 3 2 2 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 

3 3 3 3 4 3 2 2 

3 3 3 3 4 3 2 2 

3 3 4 5 5 4 3 3 

3 2 2 3 3 3 2 2 

2 2 2 4 4 3 2 2 

2 2 3 3 3 2 1 1 

3 3 3 4 4 3 3 3 

3 3 3 4 4 3 3 3 

2 2 2 4 4 3 2 2 

2 2 2 2 3 2 1 1 

3 3 3 3 4 3 3 3 

2 2 2 2 3 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 2 2 

2 2 2 3 2 2 2 2 

3 4 3 3 4 3 2 2 

2 2 2 2 2 2 1 1 

4 4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 2 2 

4 4 3 4 4 4 3 3 

3 4 3 5 5 4 3 3 

4 4 3 4 4 3 2 2 

3 2 2 3 3 3 3 3 

1 1 3 4 2 2 2 2 
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Tabulasi Data Persepsi Harga (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 2 2 3 3 2 2 

4 4 5 5 4 4 3 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 5 4 4 5 2 5 

5 3 5 3 4 3 4 4 

4 2 2 2 2 2 2 2 

3 4 4 2 4 4 3 4 

5 5 4 4 4 5 2 5 

4 4 4 2 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 3 5 

4 4 4 2 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 2 4 4 3 4 

4 4 5 4 4 5 4 4 

4 3 4 2 4 3 3 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 2 4 3 3 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 2 4 4 3 4 

4 3 4 2 4 3 3 4 

4 3 4 2 4 3 3 4 

3 3 4 2 3 3 3 4 
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5 5 5 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 2 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 4 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 3 3 3 3 3 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 3 3 3 3 4 

5 3 3 3 3 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 

5 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 2 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 2 4 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 5 

3 4 4 2 4 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 4 4 3 

4 4 4 2 4 3 4 4 

4 4 5 5 4 4 3 5 

4 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 

3 4 4 2 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 5 

4 4 4 2 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

3 4 4 2 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 5 4 

4 4 4 2 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

3 4 4 2 4 2 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 2 4 3 3 4 

4 4 3 4 4 3 2 5 

4 4 4 2 4 3 4 4 
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4 4 4 4 4 3 4 4 

3 5 3 3 3 4 3 3 

4 3 4 2 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 

3 4 4 2 4 3 3 3 

4 4 4 4 3 3 4 4 

4 4 3 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

3 3 3 2 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 4 4 4 5 2 5 

3 3 4 2 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 2 4 3 4 4 

3 3 4 3 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 

3 4 4 2 4 3 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 

3 4 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 4 

 

 

Statistik Deskriptis 

  No. Missing Mean Median Min Max 
Standard 

Deviation 

Excess 

Kurtosis 
Skewness 

Y1.1 1 0 3.61 4 1 5 1.356 -1.284 -0.408 

Y1.2 2 0 3.41 3 1 5 1.524 -1.372 -0.326 

Y1.3 3 0 4.18 4 2 5 0.942 -0.278 -0.88 

Y1.4 4 0 3.99 4 1 5 1.054 -0.434 -0.761 

Y1.5 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 

Y1.7 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 

Z1.4 12 0 3.71 4 2 5 0.973 -1.099 -0.047 

Z1.5 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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Z1.7 15 0 3.97 4 2 5 0.866 -0.418 -0.505 

Z1.8 16 0 3.51 3 1 5 0.922 -0.478 0.203 

Z1.9 17 0 3.8 4 2 5 0.917 -0.961 -0.142 

Z1.10 18 0 3.73 4 2 5 0.947 -1.096 -0.004 

X1.1 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 

X1.3 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 

X1.5 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 -0.122 

X1.7 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 

X2.5 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 

 

Desain 

Fasilitas 

Halte 

(X1) 

Persepsi Harga 

(X2) 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

Keteranga

n 

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 

Y1.5   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 

Z1.5    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 

Halte (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Persepsi 

Harga (X2) 

Desain Fasilitas 

Halte (X1) 

        

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

0.686       

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0.689 0.678     

Persepsi Harga 

(X2) 

0.699 0.786 0.460   

 

Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

 Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composit

e 

Reliability 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Keterangan 

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 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 
0.960 0.961 0.966 0.782 Reliable 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 
0.961 0.964 0.967 0.744 Reliable 
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Hasil Pengujian Goodness of Fit 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0.616 0.608 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0.549 0.535 

 

F Square 

  Desain Fasilitas 

Halte (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Persepsi 

Harga (X2) 

Desain Fasilitas 

Halte (X1) 

  0.102 0.235   

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

    0.271   

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

        

Persepsi Harga 

(X2) 

  0.473 0.061   

 

Hubungan Langsung  

 
Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Hipotesis 

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 
0.268 0.269 0.098 2.726 0.007 Diterima 

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
0.464 0.470 0.094 4.938 0.000 Diterima 

Kepuasan Pelanggan (Z) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
0.565 0.559 0.130 4.328 0.000 Diterima 

Persepsi Harga (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 
0.578 0.577 0.080 7.238 0.000 Diterima 

Persepsi Harga (X2) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
-0.272 -0.268 0.133 2.048 0.041 Diterima 

 

Hubungan Tidak Langsung  

  Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Hipotesis 

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.152 0.146 0.055 2.773 0.006 Diterima 

Persepsi Harga (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.326 0.327 0.102 3.202 0.001 Diterima 
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Total Effect (Pengaruh Total) 

  Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Hipotesis 

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

0.268 0.269 0.098 2.726 0.007 Diterima 

Desain Fasilitas Halte (X1) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.615 0.616 0.100 6.173 0.000 Diterima 

Kepuasan Pelanggan (Z) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.565 0.559 0.130 4.328 0.000 Diterima 

Persepsi Harga (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

0.578 0.577 0.080 7.238 0.000 Diterima 

Persepsi Harga (X2) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.054 0.059 0.110 0.490 0.625 Ditolak 

 

 

Grafik Nilai Convergent Validity  
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Gambar Model Struktural 

 

 

 

 

 


