
BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kebutuhan masyarakat untuk bepergian yang sangat tinggi mengakibatkan semakin 

banyaknya bertumbuh jasa transportasi di kota Medan. Dengan demikian penyedia jasa 

transportasi di darat berlomba untuk menarik minat konsumen. Hal ini mengakibatkan 

persaingan yang semakin ketat antar penyedia jasa itu sendiri dengan memberikan kenyamanan 

yang lebih kepada pelanggan seperti tarif yang lebih murah, kualitas mobil yang digunakan lebih 

baik, lokasi yang mudah dijangkau oleh masyarakat serta kualitas layanan yang maksimal. 

Salah satu perusahaan yang menyediakan jasa transportasi darat ialah PT. Pratama 

Makmur Jaya yang terletak di jalan Sisingamangaraja No.12 KM  6,7 Harjosari II, Kec. Medan 

Amplas, Kota Medan yaitu di propinsi Sumatra Utara dimana salah satu trayeknya adalah kota 

pekanbaru. Kota tujuan dari PT. Pratama Makmur Jaya tersebut juga di layani oleh perusahaan 

oto bus yang lainnya seperti ALS, Sempati Star, Rapi, Bintang Utara, Medan Jaya, Pinem, Putra 

Pelangi dan lain sebagainya sehingga menimbulkan persaingan yang semakin ketat untuk 

menarik minat konsumen agar menggunakan jasa angkutanya. Ketatnya persaingan menuntut 

perusahaan makmur dalam melakukan usaha untuk mengembangkan usahanya, adapun usaha 

yang dilakukan untuk menarik minat konsumen dengan cara memperbaiki kondisi bus, 

memperbanyak jumlah armada/bus, menambah jumlah pegawai, memperluas lahan parkir, 

tempat duduk, menyediakan Tv, menyediakan AC di ruang tunggu, menyediakan kantin- rumah 

makan, menyediakan musholla, menyediakan fasilitas bus mulai dari kelas Non-AC hingga kelas 

Executive/Vip dan fasilitas lainnya untuk kenyamanan konsumen. Persaingan tersebut menuntut 

PT. Pratama Makmur Jaya memberikan layanan terbaik dengan cara; memperbaiki tarif, lokasi 

atau pool bus serta meningkatkan kualitas layanan.  



Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor terpenting dalam menjalankan suatu bisnis 

khususnya dalam pemberian jasa. Memaksimalkan kepuasan konsumen merupakan strategi 

bisnis dalam perusahaan untuk mendorong perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen, 

kepuasan yang dirasakan konsumen dapat berupa berkurangnya komplain yang terjadi dari 

pengguna jasa karena tidak semua konsumen dapat merasa puas dengan layanan yang telah 

diberikan sehingga terjadilah komplain. Adapun langkah-langkah yang sudah dilakukan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen adalah tidak membuat konsumen menunggu antrian lama 

dalam pengambilan tiket dan memberikan sikap yang baik sehingga konsumen merasa nyaman.  

Tarif/harga menjadi hal yang sangat perlu untuk dipertimbangkan karena manyangkut 

keuntungan perusahaan dan juga tidak membuat harga yang terlalu mahal sehingga konsumen 

keberatan dengan tarif tersebut. Selain itu kompetitor juga harus diperhitungkan dengan tepat 

sehingga konsumen tidak berpindah menggunakan jasa perusahaan oto bus karena memberikan 

tarif yang lebih murah.  Adapun pebandingan tarif yang dikenakan PT. Pratama Makmur Jaya 

dengan perusahaan oto bus yang lain adalah sebagai berikut :   

Tabel 1.1. Tarif Harga Tiket PO Bus di Medan 
 

Tujuan : Medan - Pekan Baru  

Harga Tarif PO Bus (dalam Rp.) 

Makmur Sempati Star Putra Pelangi Medan Jaya Rapi 

Rp. 156.000,- 

Non AC – Toilet 
----- ----- ----- 

Rp. 170.000,- 

Ekonomi 

Rp. 195.000,- 

AC – Toilet 
----- 

Rp. 210.000,- 

Executive 
----- 

Rp. 195.000,- 

AC- Toilet 

Rp. 250.000,- 

Super VIP (28 Seat) 

Rp 230.000,-  

Patas VIP Scania 
----- 

Rp. 250.000,- 

Executive 
Rp. 210.000,- 

Super Executive 

Sumber : Wawancara  PT. Pratama Makmur Jaya (July 2020) 

Pertama sekali lokasi dari PT. Pratama Makmur Jaya yang mana bertahan hingga 

sekarang adalah di Jl. Sisingamangaraja No.12 KM  6,7 Harjosari II, Kec. Medan Amplas, Kota 

Medan. Seiring bertambahnya penduduk di Kota Medan terjadi permasalahan baru dimana 

tingkat kemacetan yang semakin parah membuat konsumen menjadi kesulitan menuju lokasi. 

Pemilihan lokasi yang baru untuk pengembangan PT. Pratama Makmur Jaya perlu untuk 

diperhatikan karena lokasi juga menjadi prioritas utama bagi perusahaan yang sedang 



menjalankan suatu usaha. Dimana pemilihan lokasi menjadi salah satu poin bagi kepuasan 

konsumen. penempatan lokasi pada transportasi ditetapkan oleh pemerintah yang berada 

ditengah keramaian pusat kota sehingga mudah terjadinnya kemacetan yang menyebabkan 

lambannya aktivitas pengemudi yang berdampak negatif pada penumpang. Sehingga lokasi yang 

strategis dan mudah dijangkau juga mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Standarisasi pelayanan berpengaruh terhadap keuntungan dari trasportasi jasa dimana 

harus sesuai dengan PM 15 Tahun 2019 Tentang Penyelengaraan Angkutan Orang Dalam 

Trayek. Standar pelayanan yang harus dipenuhi oleh perusahaan adalah adanya ruang tunggu, 

toilet, tempat duduk, kantin dan lain sebagainya. Permasalahan utama dari standarisasi pelayanan 

pada perusahaan transportasi adalah keinginan manusia yang tidak terbatas sehingga sangat sulit 

terpenuhi oleh perusahaan.  

Perumusan masalah penelitian ini untuk mengatahui i(1) iBagaimana ipengaruh itarif 

iterhadap ikepuasan ikonsumen? i(2) iBagaimana ipengaruh ilokasi iterhadap ikepuasan ikonsumen? 

i(3) iBagaimana ipengaruh istandarsisasi ipelayanan iterhadap ikepuasan ikonsumen? i(4) iBagaimana 

ipengaruh tarif, lokasi dan standarisasi pelayanan terhadap kepuasan konsumen?. Adapun tujuan 

dari penelitian ini untuk menguji dan menganalisis pengaruh tarif, lokasi dan standarisasi 

pelayanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen jasa transportasi PT. Pratama Makmur Jaya. 

1.2 Landasan Teori 

1.2.1 Tarif 

 Menurut Tjiptono (2014), tarif imerupakan isatu-satunya iunsur ibauran ipemasaran iyang 

imemberikan ipemasukan iatau ipendapatan ibagi iperusahaan. 

1.2.2 Lokasi  

 Menurut Cowell dalam adam (2015:32), ikeputusan iyang idibuat ioleh iperusahaan 

imengenai idimana ioperasi idan istafnya iakan iditempatkan, iyang ipaling ipenting i idari ilokasi iadalah 

itipe idan itingkat iinteraksi iyang iterlibat. 



1.2.3 Standarisasi Pelayanan 

 Menurut Thoha dalam sedarmayanti (2010:243), ipelayanan imerupakan iusaha iyang 

idilakukan isekelompok iorang iatau iinstansi itertentu iuntuk imemberi ibantuan i idan ikemudahan 

ikepada imasyarakat idalam imencapai itujuan. 

1.2.4 Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono (2014:354), imengatakan ibahwa ikepuasan ipelanggan iadalah itingkat 

iperasaan iseseorang isetelah imembandingkan ikinerja iatau ihasil iyang iia irasakan idibandingkan 

idengan iharapannya.  

1.3 Teori Pengaruh Tarif Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Menurut Muhammad Adam (2015:27), penentuan tarif/harga merupakan ikeputusan 

ipenentuan iharga iyang isangat isignifikan ididalam ipenentuan inilai/manfaat iyang idapat idiberikan 

ikepada ipelanggan idan imemainkan iperanan ipenting idalam igambaran ikualitas idari ijasa. iHasil iini 

idi idukung ioleh ipenelitian iGunawan i(2012), imempresentasikan ibahwa iharga/tarif iberperan 

ipenting idalam imenentukan ikeputusan ikonsumen iuntuk imembeli ibarang iatau ijasa. 

iSetiawan(2012), imenunjukkan ibahwa iharga/tarif imerupakan isalah isatu ielemen iyang ivital idalam 

iusaha imemuaskan ikonsumen. 

1.4 Teori Pengaruh Lokasi Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Menurut Loekito (2014), ilokasi iberkaitan idengan ilingkungan iyang iada idi isekitar iopersi 

iusaha, ikedekatannya idengan ikonsumen, imudahnya iakses itransportasi ihingga iadanya ipesaing 

imerupakan isuatu ipertimbangan iyang ipaling idominan ibagi ikonsumen. iHal iini idi idukung ioleh 

ipenelitian iPeter idan iOson i(2014;268), itempat iatau iberdirinya iperusahaan/tempat iusaha, itempat 

iyang ibaik iakan imenjamin itersediannya iakses iyang icepat idan idapat imenarik isejumlah ibesar 

ikonsumen. iAdam i(2015:92), itempat iatau ilokasi ipelayanandalam ipenyampaian ijasa ikepada 

ipelanggan ibisa imemberikan ikenyamanan idan ikepuasan isehingga idapat imendorong inilai itambah 

iyang itinggi ibagi ikonsumen. 

 



1.5 Teori Pengaruh Standarisasi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Pelayanan yang terstandarisasikan pada perusahaan menjadi hal yang penting untuk 

diperhatikan sehingga setiap konsumen memperoleh pelayanan yang sama. Standarisasi 

ipelayanan iyang ibaik itentu iakan imeningkatkan ikepuasan ikonsumen. iMenurut iLoverlock idan 

iWirzth i(2011;74), ikepuasan iadalah isuatu isikap iyang idiputuskan iberdasarkan ipengalaman iyang 

ididapatkan. iHasil iini ididukung ioleh ipenelitian iPutri iAndhansari idkk i(2014). iGinting i(2012), 

iberpendapat ibahwa ipelayanan imerupakan iinteraksi iprodusen idan ikonsumen, iakibat iinteraksi 

itersebut ipelanggan iakan imerasakan iakibat iatau iefek idari ipelayanan iyang imereka iterima isaat iitu 

terbesar..  

1.6 Kerangka Konseptual 

 

Gambar 1.1. Kerangka Konseptual 

1.7 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1 : Tarif secara parsial berpengaruh signifikan dalam meningatkan kepuasan konsumen 

pengguna jasa transportasi pada PT Pratama Makmur Jaya. 

H2 : Lokasi secara parsial berpengaruh signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen 

pengguna jasa transportasi pada PT Pratama Makmur Jaya. 

H3 : Standarisasi pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen pengguna jasa transportasi pada PT Pratama Makmur Jaya. 

H4 : Tarif, lokasi dan standarsiasi pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen pengguna jasa transportasi pada PT Pratama Makmur 

Jaya. 


