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L1 LATAR BELAKANG

Seiring dengan berkembangnya zaman dan majunyas teknologi,
dunia bisnis akan dihadapkan pada persaingan dagang yang sangat ketat.
Bidang bisnis menuntet  perusshann  untuk  memenuhi  kebutuhan
masyarakat medem saat inis Berbagai macam bisnis jasa sering ditemui
ﬂﬂlﬁmw saloh satunya sdalah pertisahaan jasa transportasi.
’-lqphnhn akfivitas sehari-hari tentunys tidak akan terlepas dani
kegistan transportasi. Transportasi yang memadai dibutuhkan untuk
melakukan aktivitss agar dapat berjalan dengan baik. Hal ini membuat
Eﬂng.&i perusahaan jasa transportasi semﬁiu. W agar menjadi
;hrmiaﬁnn yang paling diingal masyarakat. Inovasi mhhh satu
mpﬂmng dalam pemasaran karena memiliki kaitan yang erat untuk
murkan konsumen dari kejenuhan dan membuat produk yang
dﬁlw:a;rl:m perusahasn memiliki daya tarik yeng kual, Kmsuﬁuﬁ yang
merass selalu ada inovasi dan hal baru akan memiliki kecenderungan
untuk terus melakukan pembelion ulang,

Repurchase intention adalah kﬂpul‘uﬁ! mﬂ. mg untuk
melakukan  pembelian  kembali  ats  jasa  terfentu.  dengan
- mempertimbangkan  situasi yang terjadi don tingkat kesukaan (Hellier,
'2021). Penyediaan layanan dan kepussan konsumen vang lebih akan
meningkatkan nial penggunasn mass depan konsumen (Chen & Dibb.
2021). Pembelian ulang inlah pembelian berdasarkan pada pengalaman
pembelian sudah dilakukan sebelumnya (Farsdiba & WNursinh, 2020).
Menurut Meng (2021).  repurchase  intemvion bisa  dipakai  puna
memprediksi apakah konsumen dapat menjadi pelanggan dalam jangka
panjang serta memberikan keuntungan yang stabil untuk perusahaan serta
sebaliknya. Menurut Tu & Chih (2021), banyak penelitian yang sudah



mengidentifikasi kepuasan konsumen sebagai penentu penting dari niat
membeli kembali.

Kepuasan adolah perasaan senang otau kecewn seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) yvang diharapkan (Kotler,
2020). Menurut Annisa & Kumissih (2021), terciptonya kepuasan
konsumen dapat memberikan manfaal yang cukup besar, diantaranya
adatah hubung:m antara perusa,m dan konsumen yang semakin menjadi
harmonis. Hmﬂ mmmﬂiﬂ-mhﬂnﬁn dasar yang baik
bagi konsumen untuk melakukan pembelian’ ulang sehingga terciptanyn
Jovalitas konsumen. Penelitian yang dilakukan olch Herawati (2021), Feng

& Yanru (2021), Yan & Chau (2021). Putri & Astuti (2021). serfa Raihana
& Setinwan :EﬁHﬁ mendukung pernvetaan tersebut bahwa kepuasan
‘konstimen berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap pembelian
‘ulang. Akan tetapi. penelitian yang dilakukan oleh Ferrand & Florence
{m.'!}. menemukuan hasil bahwa kepuasan konsumen ‘hdﬂt memiliki
‘pengaruly. vang signifikan terhadap pembelian ulang Penelitisn oleh
Prastiwi (2020). jugn mendapatkan hosil yang sama jiks kepuasan
komsumen tidak berpengaruh signifikan pada niat membeli kembali
dimana hal itu memperiihatkan jika konsumen yang puas belum tentu akan
- membeli lagi produk itu.. -~
m‘gwm}, menyatakan m.ﬁq:unm dipengaruhi
secarn pmﬁ oleh kualitss pelryanan, Kualitas layanan  sangat
berpengaruh pada kepuasan dimana perusahaan dituntut guna memberikan
produk serta jasa yang berkualitas dan bersaing pada penyerchan yang
lebih cepat erpn}'a “bisa br.'rkemb.ang ﬂhlfl..-:mmpﬁulch keunggulan
kompetitif dari pesaing (Zafar & Ahmad, 2021). Jika konsumen percayn
kinerja sebunh pelayanan lebih baik dibanding yang mercka haraphan,
mereka yakin puas { Allameh etall, 2021),

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2020).



Menurut Tjiptone & Chandra (2011). kualitas layanan merupakan tingkat
keunggulan  (excellemce) vang  diharapkan dan  pengendalian  atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Penelition
vang dilakukan oleh Rizan & Andika (2021), Utami & Lestan (2021},
Kim (2021), Ramli & Sjahmaddin (2020). serta Wahyuni & Ekawati
(2020}, menyatakan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuu.mp. Nomun hasil penelitian yang berbeda
ditemukan pléh Zafar & Mﬂ‘lﬂ-}.} m menunjukkan bahwa tidak
da hubtngan yang: WW‘L empati dan kepuasan konsumen,
tetapi  dimensi kualitzs layanon jomingn, keandalan, tangibles dan
esponsif memiliki hubungan positif yang signifikan dengan kepuasan.
Penelitian yang dilaksanakan oleli Rizqulloh & Elida (2020), serta
Aryadhe & Rastini (2020), vang hasilnys menyatokan jika kualitas
Wmm mempengamhi positif serta signifikan pada pﬂhﬂuﬂmbnh
Namun Destanti (2022), menemukan hasil berbeda m Jlka
ualitas pelayanan mempengaruhi positif tidak signifikan pada pembelian
Melihat hal tersebut, perusahaan harus  mempertimban
berbagni permasalshan atas kualitas pelayanan ¥ang ‘menyebabkan
konsumen sebagai pqmgnmhd keputusan mﬂi hhlh selelctif dalam
proses pengambilan keputusannys. Kepussan konsumen merupakan
kmhmﬂﬁliMpm:&rmlmwmm utamanya pada
industri jasa (Heung & Gu. 2012). Di saat ﬂtu perusahaan berhasil
menjadikan kﬂ[ﬁmmw \pldnkﬂ[las pelavanan vang telah
diberikan, kemudian kualitas pela].mn:m vang “baik itu akan memberikan
dorongan pula kepada konsumen untuk melaksanakan pembelian ulang
{repurchase) di layanan jasa itu. Hal ini sejalan dengan penclitian yang
dilakukan oleh Saidani & Arifin (2021), Adixio & Saleh (2021), Nurahma
& Indraningrat (2021). serta Raihanma & Setiawan (2020) yang

memperlihatkan jika kualitas pelayanan mempengaruhi secara signifikan
positif pada pembelinn ulang melalui mediasi kepuasan konsumen.



Perusahaan Otobus adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang
jasa transportasi penumpang, dimana perusahaan tersebut menggunakan
bus sebagai -alat trasportasi. Banyak perusahan Otobus mengalami
penurunan  jumlah penumpang karena minsl konsumen terhadap
transportasi bus sendini yang semaokin berkurang. Dalam 5 tahun terakhir,
jumlah penumpang transportasi bus selama mudik lebaran mengalami
perurunan yang signifikan. Pads tahon 2018 jumlzh pemudik yang
mengglinakan hﬁseba.l:u'ak Q{J’jﬁmhmm 11,6 % dibandingkan
tahun, 2013 yaitu 306 juts omng. Tren mudik gratis pada alternatif
transportzsi lam akan membuat jumlah pﬁnu.dlk yung menggunakan bus
semakin menurun. Pada fahin 2019 jumlah p enump _lgbﬁlﬂf 7 juta orang,

-mengalami penurunan pada tahun :mn mmj-ﬁ 442 jutz orang.

Penuirunan ini terus berlanjut pada tahun 2021 dengan jumlah 4,24 juta
ﬂmlg. dan pada tshun 2022 kemungkinan skan tetap w:mu
penurunan sebesar 0,49 Y% atan sebesar 427 juta orang. Ada beberapa
fiktor yang menyebabkan penurunan penumpang bus, salah Satunya
‘semakin membaiknys lsyanan kereta api. tetapi tidak ada perbaikan
layanan vang signifikan pada transportasi bus (dikutip dari Kompas.com,
2022,

Setiap perusahaan. (tobus akan menerapkan strabegi bisnisnya
untuk lebih berinovasi agar dopal memeauhi tﬂpt pasar. Salah satunyn
adaish PO. ?m Jaya adaloh perusshasn Otobus berpusat di Lampung
dengan 70 armada bus PO, Puspa Jaya sendiri menjadi penyediaan jasa
transportasi MEJW luas dengan trayek seluruh jurusan Provinsi
Lampung dan antar lintas Sumatra. Jawa, dan Bali. PO. Puspa Jaya akan
selalu berupaya untuk meningkatkan daya tarik masyarakal unfuk
menggunakan jasa transportasinya, dengan memaksimalkan efisiensi dan
meningkatkan pelayanan pada pengguna jasa.

PO. Puspa Jaya telah memberikan layanan jasa trasportasi sejak
tahun 1980, seiring permintaan pasar pada tahun 2000, PO, Puspa Jaya
menambah kelas eksekutif untuk trayek Lampung. Yogyakarta, Solo dan




Wonogiri. Jumlah penumpang pada bus eksekutif Yogyakarta-Lampung
empat bulan terakhir pada tahun 2022 bulan Januari sebanyak 841
penumpang. Febuari sebanyak 736 Penumpang, Maret sebanyak 839
penumang. dan Aprl sebanysk T80 penumpang. dengan harga tiket
RpAR0.000 pada hari biasa. Dari data tersebut terdopat penurunan jumiah
penumpang pada setiap bulannya, hendaknya dari pihak pemasaran harus
dapat membaca setiap perilaku konsumen. Perilaku konsumen adalah studi
tentang pmﬁ[ﬁlgm‘nhllm hpnimnhh konsumen dalam memilih,
membeli, memakai, sertn memanfastkan produk, josa. gagasan atau
]mn@lmnn dalam  rangka nﬁnﬁnsknu hnhunﬂmn ]hn hasrat mereka
Berdasarkan uruian diatas maks peneliti akan melakukan penefitian
dengan  judul “ANALISIS PERAN KEPUASAN . DALAM
MEMEDIASI PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
PEMBELIAN ULANG * b

1.2 RUMUSAN MASALAH

Rerdasarkan latar belakang distas, maka dapat dirumuskan permasalahan

sehapai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pembelian ulang di

2. Apaksh kualitss pelayansn berpengarub terhadnp kepussan di Agen
Katon Puspa Jaya? |

3. Apakoh kepuasan berpenganil terhadap pembelian ulang di Agen
Katon Puspa Iny.a”';‘ ;

4. Apakoh kepussan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
pembelian slang di Agen Katon Puspa Jaya?

L3 BATASAN MASALAH
Penelitt membatasi permasalahan yang difokuskan pada kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, pembelian ulang, dan peran kepuasan



pada jasa yang ditawarkan olah Agen Katon Puspa Jaya, Terminal Jombor
DI Yogyakarta:

wawasan dan bahan masukan terutema vang berkaitan dengan hal-hal
yang dapal mempengarvhi pembelian ulang diantaranya kualitas
pelayanan dan kepuasan.

¢. Bagi Peneliti Selanjutnya



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat referensi,
terutama penelitian tentang kualitas pelayanan, kepuasan, dm.
pembelian ulang.
2. Manfaat Praktis




	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_001.pdf (p.1)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_002.pdf (p.2)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_003.pdf (p.3)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_004.pdf (p.4)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_005.pdf (p.5)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_006.pdf (p.6)
	 Bab1 - Clarisa Permata Sari_007.pdf (p.7)

