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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

           FAKULTAS EKONOMI 

                      JAKARTA 

 

JEFRY SUHENDRA (115070171) 

 
EFEK MEDIASI KEPERCAYAAN PADA PENGARUH KEPUASAN TERHADAP 

KESETIAAN PADA PENGGUNA BUS TRANSJAKARTA DI JAKARTA 

 

xiii + 74 hlm, 2010, tabel 20; gambar 11; lampiran 5 

 

MANAJEMEN PEMASARAN 

 

Abstrak : Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah terdapat 

efek mediasi yang ditimbulkan oleh variabel kepercayaan pada hubungan kepuasan 

dengan kesetiaan pengguna Bus Transjakarta . Secara teori, semakin puas seseorang 

akan suatu produk atau jasa, ia akan semakin percaya dan akan semakin loyal atau setia 

dalam membeli atau memakai produk (jasa) tersebut. Populasi penelitian ini adalah 

seluruh pengguna atau penumpang Bus Transjakarta . Metode pengambilan sampel dari 

populasi dilakukan dengan teknik simple random sampling. Metode pengumpulan data 

dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 250 pengguna atau penumpang 

Bus Transjakarta  sebagai responden. Sementara itu, teknik analisis data menggunakan 

analisis regresi ganda dengan uji-F dan uji-t yang didasarkan pada langkah-langkah 

Baron dan Kenny, serta dengan melakukan tes sobel untuk melihat signifikansi dari 

efek mediasi yang terjadi. Uji asumsi klasik menunjukkan seluruh data telah lolos dari 

persyaratan asumsi. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kepuasan 

mempengaruhi kesetiaan, kepercayaan mempengaruhi kesetiaan, kepuasan dan 

kepercayaan mempengaruhi kesetiaan, dan terdapat efek mediasi kepercayaan pada 

hubungan kepuasan dengan kesetiaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Selama beberapa dekade yang lalu, banyak peneliti pemasaran mulai 

merasa tertarik terhadap pengaruh dari kepercayaan pelanggan atas suatu barang 

atau jasa, maupun organisasi dan kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan terhadap 

tingkat kesetiaan dari pelanggan tersebut atas suatu perusahaan, barang, atau jasa.  

Faktor kepuasan dan kepercayaan dari pelanggan atas suatu perusahaan, 

barang, atau jasa, menjadi sangat penting, terutama di era globalisasi saat ini, 

karena seperti yang sudah diketahui, biaya untuk mempertahankan pelanggan 

adalah jauh lebih rendah dibandingkan biaya yang diperlukan untuk mendapatkan 

atau mencari pelanggan baru (Zeithaml, Bitner, dan Dwayne, 2008: 176) 

Hal ini menunjukkan bahwa seorang pelanggan yang merasa puas atas suatu 

produk, baik berupa barang atau jasa, serta merasa percaya dengan pihak penyedia, 

akan memiliki loyalitas yang tinggi. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas dan 

memiliki tingkat kepercayaan yang rendah, maka pelanggan tersebut lebih 

berpeluang untuk beralih ke produk atau perusahaan lain. 

Dalam literatur dikatakan bahwa suatu hubungan yang mendalam yang 

terjadi antara penjual barang atau penyedia jasa, akan memiliki kecenderungan 
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potensial untuk berkembang secara perlahan, yaitu dari yang semula pelanggan 

hanya dianggap sebagai orang asing, lalu berubah menjadi kenalan, berubah 

menjadi teman, dan tingkatan yang paling akhir yaitu rekan kerja (Zeithaml, Bitner, 

dan Dwayne, 2008: 177). 

Teori dalam literatur tersebut menunjukkan bahwa dengan adanya kepuasan 

pelanggan atas suatu produk, yang mana kepuasan tersebut diperoleh dari berbagai 

hal, seperti hubungan pelanggan, kualitas produk, dan lain sebagainya, serta adanya 

tingkat kepercayaan pelanggan yang tinggi atas suatu produk atau perusahaan, 

maka akan tercipta suatu loyalitas yang tinggi, yang akan berujung pada customer 

retention atau retensi pelanggan. 

Hal ini menimbulkan implikasi semakin sadarnya orang – orang bahwa jauh 

lebih murah serta lebih menguntungkan bagi perusahaan untuk mempertahankan 

pelanggan dibandingkan dengan berusaha menerapkan akuisisi pelanggan atau 

mencari pelanggan baru, sebagaimana yang diilustrasikan dalam “bucket theory of 

marketing” (Zeithaml, Bitner, dan Dwayne, 2008: 176) 

Untuk itulah, faktor utama yang dianggap penting pada era globalisasi dan 

persaingan yang semakin ketat saat ini adalah loyalitas pelanggan. Setiap 

perusahaan baik yang menyediakan produk atau jasa, tanpa adanya pelanggan, 

maka perusahaan tersebut akan “mati”. Sedangkan di lain pihak, pelanggan 

cenderung akan loyal terhadap perusahaan yang mampu memberikan kepuasan 

yang tinggi dan juga membangun tingkat kepercayaan dari pelanggan yang tinggi. 
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Jakarta sebagai sebuah ibukota, dan sebagai kota metropolitan dengan 

jumlah penduduk yang terus bertambah setiap tahunnya, membuat kemacetan 

menjadi suatu hal yang tidak dapat dihindari dalam kehidupan sehari-hari. Salah 

satu alternatif pemecahan masalah kemacetan ini adalah dengan menggunakan 

BRT (Bus Rapid Transit) atau yang lebih dikenal dengan Bus Transjakarta.  

BLU Transjakarta adalah lembaga yang dibentuk oleh pemerintah Provinsi 

DKI Jakarta untuk mengelola layanan angkutan umum massal dengan 

menggunakan moda bus. Pembangunan Bus Rapid Transit (BRT) merupakan salah 

satu strategi dari Pola Transportasi Makro (PTM) untuk meningkatkan pelayanan 

dan penyediaan jasa transportasi yang aman, terpadu, tertib, lancar, nyaman, 

ekonomis, efisien, efektif, dan terjangkau oleh masyarakat 

Transportasi yang mengusung konsep transportasi di Bogota, Kolombia ini 

memiliki jalur sendiri dan mampu membawa penumpang dengan cepat ke halte 

atau tujuan yang diinginkan tanpa harus berhadapan dengan masalah kemacetan. 

Bus Transjakarta ini pun setelah lima tahun beroperasi mulai menjadi 

pilihan favorit masyarakat Jakarta dalam mengatasi kemacetan. Daripada harus 

terkena macet jika mereka menggunakan angkutan umum atau kendaraan pribadi, 

mereka lebih memilih menggunakan Transjakarta . Hingga saat ini, Transjakarta  

memiliki 141 halte disepanjang delapan koridor  dengan ketinggian platform 110 

centimeter serta jumlah armada bus 426 unit dioperasikan berdasarkan rencana 

operasi yang terjadwal di 8 koridor. 
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Setelah lima tahun beroperasi, tentu ada pihak yang merasa puas dengan 

Bus Transjakarta, serta lebih memilih untuk menggunakan Bus Transjakarta karena 

kemudahan dan kecepatannya. Namun di pihak lain, ada yang tidak puas dan tetap 

memilih sarana transportasi lain. Mereka tetap menggunakan kendaraan umum 

maupun pribadi karena berbagai alasan, salah satunya tidak puas dengan Bus 

Transjakarta, lebih puas membawa kendaraan pribadi atau lebih mempercayai 

kendaraan umum lain dibandingkan Bus Transjakarta . 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dilakukan penelitian dengan 

judul penelitian “Efek Mediasi Kepercayaan Pada Pengaruh Kepuasan Terhadap 

Kesetiaan Pengguna Bus Transjakarta di Jakarta ” 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka dapat 

diidentifikasikan beberapa masalah, yaitu sebagai berikut : 

1. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan ? 

2. Apakah kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh terhadap kesetiaan 

pelanggan ? 

3. Apakah kepuasan dari pelanggan mempengaruhi tingkat kepercayaan 

pelanggan ? 

4. Apakah kepercayaan seorang pelanggan memediasi pengaruh kepuasan 

yang dirasakannya terhadap tingkat kesetiaannya ? 
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3. Pembatasan Masalah 

 Dari beberapa masalah yang telah diidentifikasi diatas, dan sehubungan 

dengan keterbatasan waktu dan biaya yang dimiliki oleh peneliti, maka penelitian 

ini dibatasi pada efek mediasi faktor kepercayaan pada pengaruh kepuasan 

terhadap kesetiaan pada pengguna Bus Transjakarta di Jakarta. 

 

4. Rumusan Masalah 

 Setelah dilakukan pembatasan masalah, maka rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah :  

1. apakah kepuasan berpengaruh terhadap kepercayaan pengguna Bus 

Transjakarta ? 

2. apakah kepuasan dan kepercayaan berpengaruh terhadap kesetiaan 

pengguna Bus Transjakarta ? 

3. apakah terdapat efek mediasi kepercayaan pada pengaruh kepuasan 

terhadap kesetiaan pengguna Bus Transjakarta ? 

 

B.   Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Adapun tujuan dan kegunaan penelitian yang hendak dilakukan adalah sebagai 

berikut: 

1. Tujuan Penelitian 
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Untuk mengetahui apakah terdapat efek mediasi faktor kepercayaan pada 

hubungan antara kepuasan dan loyalitas pada pengguna Bus Transjakarta di 

Jakarta. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Untuk mencapai sebagian dari syarat-syarat guna mencapai gelar 

Sarjana Ekonomi pada Universitas Tarumanagara, Jakarta. 

b. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan mengenai bidang 

pemasaran dan untuk membandingkan teori yang dipelajari dalam 

perkuliahan dan praktek yang sebenarnya terjadi pada perusahaan. 

c. Memberikan informasi bagi pihak lain yang mungkin akan 

melakukan penelitian serupa dimasa yang akan datang. 

d. Memberikan saran kepada pihak pengelola Bus Transjakarta  terkait 

dengan hasil dari penelitian ini dalam upaya pengelolaan Bus 

Transjakarta . 
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