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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan sebuah negara yang sedang berkembang dalam
bidang perekonomian. Berbagai sektor industri berkembang pesat guna memenuhi
kebutuhan pembangunan Negara dan kebutuhan bangsa Indonesia sendiri.
Semakin maju suatu bangsa, maka semakin besar kontribusi komponen jasa pada
struktur pendapatan nasionalnya. Industri jasa telah berkembang menjadi unsur
yang penting dalam pembangunan berbagai Negara di dunia, termasuk Indonesia.

Seperti yang dikatakan oleh Mari Elka Pangestu mantan Menteri
Pariwisata masa kepemimpinan Presiden Susilo Bambang Yudoyono, bahwa
dalam 10 tahun terakhir, kontribusi sektor jasa terhadap Produk Domestik Bruto
(PDB) terus naik, pada tahun 2000 kontribusi sektor jasa mencapai 45%,
kemudian meningkat menjadi 60% pada tahun 2015. Sektor jasa merupakan
sektor paling penting dalam perekonomian karena sektor jasa menjadi salah satu
sektor yang menciptakan lapangan kerja dan tentunya meningkatkan daya saing
Indonesia. Dijelaskan pula sektor jasa Indonesia yang paling kuat dan bisa
berdaya saing adalah transportasi, logistik dan pariwisata. Jasa transportasi,

logistik ~ dan  pariwisata ~ memberikan  kontribusi ~ sebesar  45%



terhadap PDB nasional.! Statistik peningkatan Produk Domestik Bruto (PDB) dari

jasa dapat dilihat pada gambar berikut.

Gambar I. 1. Produk Domestik Bruto Indonesia dari Jasa
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Sumber: http://id.tradingeconomics.com/indonesia/gdp-from-services

Salah satu sektor jasa yang memiliki peranan yang cukup vital dalam
menunjang kegiatan sehari-hari adalah sektor jasa transportasi. Transportasi
merupakan sarana penunjang Yyang penting bagi kehidupan. Pentingnya
transportasi tersebut tercermin pada semakin meningkatnya kebutuhan akan jasa
angkutan bagi mobilitas seseorang, serta barang sebagai akibat meningkatnya
perkembangan penduduk dan pengembangan permukiman di kota-kota besar.

Bisnis transportasi merupakan bidang yang sangat prospektif untuk masa
kini dan mendatang. Bisnis transportasi menjadi bidang yang sangat diperlukan
untuk masyarakat modern dewasa ini. Ada berbagai jenis transportasi, yaitu
transportasi darat, laut dan udara. Tiap jenis transportasi memiliki keistimewaan,

serta nilai tersendiri bagi para pelanggannya. Penyedia jasa transportasi dituntut

1 http://www.beritasatu.com/ekonomi/353695-sudah-saatnya-indonesia-fokus-di-sektor-jasa.html
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menyediakan layanan yang baik guna menarik para pelanggan untuk terus
menggunakan jasa transportasi.

Penelitian ini mengambil jenis transportasi darat yaitu, commuter line
Jabodetabek. Commuter line adalah sebutan lain untuk kereta rangkaian listrik
(KRL). Memiliki sebutan commuter line Jabodetabek karena commuter line
memiliki jalur yang menghubungkan Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan
Bekasi. Commuter line Jabodetabek setiap hari beroperasi dari pukul 04.30 WIB
sampai 22.00 WIB untuk pemberangkatan awal dan akhir. Pengguna commuter
line adalah orang-orang yang ingin mencapai tujuan dengan cepat, yang
kebanyakan adalah karyawan dan pelajar. Pengguna commuter line Jabodetabek

meningkat tiap tahunnya.

Gambar 1. 2. Trend Volume Penumpang Perhari Tahun 2011 sampai 2015
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Dalam hal ini mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di
Universitas Negeri Jakarta juga termasuk yang menggunakan commuter line

Jabodetabek, yang mana mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di



Universitas Negeri Jakarta bukan hanya berasal dari Jakarta saja melainkan ada
pula yang berasal dari kota penyangga Jakarta, yaitu Bogor, Depok, Tangerang
dan Bekasi. Menurut survei awal penelitian yang dilakukan peneliti pada
mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta,
ditemukan bahwa ada pelanggan yang loyal dan ada juga yang tidak loyal
terhadap jasa commuter line Jabodetabek.

Loyalitas pelanggan merupakan kesediaan untuk terus berlangganan pada
sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan
barang dan jasanya secara berulang-ulang. Seseorang dapat dikatakan sebagai
pelanggan yang loyal apabila orang tersebut telah membeli produk lebih dari
sekali atau secara berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu. Sebuah jasa
transportasi akan mendapatkan pelanggan yang loyal apabila jasa transportasi
tersebut memenuhi faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, citra perusahaan,
kepuasan dan tidak adanya pilihan lain untuk berpindah.

Dapat ditemukan fasilitas yang bertujuan untuk menunjang jasa
transportasi kurang tersedia dengan baik, misalnya di transportasi udara dapat
ditemukan bandar udara yang fasilitas toiletnya kotor, di transportasi darat dapat
ditemukan tempat duduk yang minim untuk penumpang menunggu dan di
transportasi laut dapat ditemukan kapal yang pelampungnya kurang memadai.
Bahkan dapat ditemukan kejadian penjaga loket tiket yang tidak ramah kepada
pengguna jasa baik di transportasi laut, darat dan udara.

Fasilitas dan sikap karyawan penyedia jasa merupakan bagian dari kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan yang kurang baik, seperti contoh penyediaan

fasilitas dan sikap karyawan yang dikemukakan di atas sering ditemukan di



berbagai jenis jasa transportasi di Indonesia. Kualitas pelayanan yang kurang baik
dari commuter line Jabodetabek juga dikemukakan oleh mahasiswa Program Studi
Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta. Dalam survei awal
penelitian, mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di Universitas
Negeri Jakarta mengemukakan bahwa mereka tidak pernah atau tidak ingin lagi
menggunakan commuter line Jabodetabek karena kualitas pelayanan yang kurang
baik.

Tidak dapat dipungkiri bahwa konsumen akan cenderung lebih memilih
produk barang ataupun jasa yang berasal atau diproduksi dari perusahaan yang
memiliki citra yang baik. Citra yang baik berarti sesuatu yang memiliki
pandangan, penilaian ataupun kesan baik dari seseorang. Dari beragam jenis
transportasi baik darat, laut dan udara dapat ditemukan perusahaan jasa
transportasi dibanding-bandingkan untuk menentukan pilihan mobilisasi kemana
pun. Jika perusahaan yang memiliki citra yang buruk, kemudian tidak
memperbaikinya, maka konsumen pun akan beralih atau tidak menggunakan jasa
transportasi perusahaan tersebut.

Commuter line Jabodetabek juga dibanding-bandingkan dengan
transportasi darat lainnya. Commuter line Jabodetabek berasal dari PT KCJ (KAI
Commuter Jabodetabek), yang mana adalah anak perusahaan dari PT KAI (Kereta
Api Indonesia). Nama-nama perusahaan dari ojek online, taksi, bahkan
transjakarta yang menjadi pembandingnya. Pada survei awal penelitian, citra
buruk yang diberikan oleh PT KAI membuat mahasiswa Program Studi
Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta ragu untuk menggunakan

jasa commuter line Jabodetabek kembali.



Setelah konsumen menggunakan produk baik barang ataupun jasa, pasti
akan merasakan yang namanya kepuasan atau ketidakpuasan. Kepuasan didapat
jika ekspektasi sesuai dengan realita atau harapan sesuai dengan kenyataan.
Pengguna jasa transportasi tidak merasa puas, jika keinginan atau harapannya
tidak sesuai kenyataan, yakni munculnya keluhan-keluhan atas ketidakpuasan
setelah menggunakan jasa transportasi tersebut. Mahasiswa Program Studi
Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta yang pernah menggunakan
jasa transportasi commuter line Jabodetabek ternyata tidak puas terhadap jasa
transportasi ini berdasarkan survei awal yang peneliti lakukan, sebab kenyamanan
seperti yang mereka harapkan tidak mereka dapatkan.

Suatu jasa transportasi memiliki beraneka ragam jenis, seperti jasa
transportasi darat yang beraneka ragam antara lain, bus, kereta, ojek online, taksi,
bajaj dan sebagainya, maka pilihan-pilihan untuk menggunakannya pun akan
menjadi pertimbangan konsumen. Jika suatu transportasi memiliki perbandingan
yang tidak jauh berbeda seperti sama cepat, murah dan aman, maka bisa jadi
konsumen memilih transportasi jenis lain.

Commuter line Jabodetabek sering dikesampingkan karena jika melihat
dari seseorang yang tempat tinggalnya jauh dari stasiun pemberangkatan
commuter line Jabodetabek, biaya yang dikeluarkan akan lebih besar untuk
sampai ke stasiun. Seseorang tersebut akan memilih transportasi darat lainnya
yang tidak mengeluarkan biaya besar. Ada juga yang merasa lebih cepat
menggunakan kendaraan pribadi, seperti motor ataupun mobil karena kadang
menunggu commuter line yang sering kali terjadi gangguan, sehingga

perjalanannya terlambat. Dari segi keamanan penumpang commuter line



Jabodetabek harus menjaga barang bawaannya sendiri karena barang yang hilang
tidak ditanggung oleh pihak commuter line Jabodetabek. Keamanan barang
bahkan diri sendiri sangat rawan pada saat kondisi di dalam rangkaian kereta
sangat penuh yang biasanya saat jam berangkat dan pulang kerja. Inilah yang
membuat penumpang beralih dan memilih menggunakan transportasi darat
lainnya.

Sejalan dengan pemaparan di atas, dalam survei awal penelitian ditemukan
bahwa mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri
Jakarta yang tidak pernah atau tidak ingin menggunakan jasa transportasi
commuter line Jabodetabek, ternyata banyak memiliki pilihan jasa transportasi
yang lain, seperti ojek online dan transjakarta.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti memiliki ketertarikan
untuk melakukan penelitian mengenai kurangnya loyalitas pelanggan commuter
line Jabodetabek pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di

Universitas Negeri Jakarta.

B. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasikan

bahwa rendahnya loyalitas pelanggan disebabkan olah hal-hal sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan yang kurang baik.
2. Citra perusahaan yang tidak baik.
3. Rendahnya kepuasan konsumen.

4. Banyaknya pilihan transportasi lain.



C. Pembatasan Masalah

Dari identifikasi masalah di atas, ternyata loyalitas pelanggan commuter
line Jabodetabek memiliki penyebab yang sangat luas. Berhubung keterbatasan
yang dimiliki peneliti dari segi antara lain: dana, waktu dan tenaga maka
penelitian ini dibatasi hanya pada masalah: “Hubungan antara Kualitas Pelayanan

dan Citra Perusahaan dengan Loyalitas Pelanggan”.

D. Perumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah dapat dirumuskan
sebagai berikut:
1. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan?
2. Apakah terdapat hubungan antara citra perusahaan dengan loyalitas

pelanggan?

E. Kegunaan Penelitian
1. Teoretis
a. Penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk mengembangkan
pemikiran mengenai loyalitas pelanggan commuter line Jabodetabek.
b. Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam
pengembangan teori hubungan antara kualitas pelayanan dan citra

perusahaan dengan loyalitas pelanggan commuter line Jabodetabek.

2. Praktis
a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi

perpustakaan  Universitas Negeri Jakarta dan khususnya



perpustakaan Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri Jakarta serta
dapat menambah informasi dan pengetahuan bagi civitas akademika
yang berminat meneliti hal ini.

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk memberikan sumbangan
pemikiran dalam memberikan alternatif pada peningkatan kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan

commuter line Jabodetabek.



