ABSTRACT

Development of inland transportation services in the recent years shows a significant
progress, it can be seen specially in the intercity transportion services which is
populer with the name of “Travel” . The demand of Travel transportation services is
highly increased, especially for people who are traveling from Bandung to Jakarta
and vice versa. As one of Indonesia's largest travel operator, Cipaganti Travel
certainly does not want to see their customers is switched to the other transportation
services company. Therefore, their claims to be the best travel operator by providing
the best quality of service should be taken as company commitment in order to gain
customer loyalty. In this study, researchers wanted to explain Travel Cipaganti
service quality dimensions that affect customer loyalty at Maranatha Christian
University. The dimensions of service quality are included of: tangible, empathy,
reliability, responsiveness, and assurance. Quality of service has the advantage of
being able to create a loyal consumer, but the constraints or weakness is the
consumer feel that there is a lack of quality service provided by the company. This
research was conducted using questionnaires and involving 150 respondents who
had been using the services of Cipaganti Travel. Testing and processing of data
using SPSS V.16 using multiple linear regression. The results also show that the
magnitude of the effect of service quality on customer loyalty was at 42.9% and the
remaining 57.1% is influenced by other factors.
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ABSTRAK

Perkembangan jasa pelayanan transportasi angkutan darat beberapa tahun
belakangan ini menunjukan perkembangan yang sangat berarti, hal ini terlihat
terutama dalam jasa pelayanan transportasi penumpang antar kota yang populer
disebut sebagai “Travel”. Jasa trasportasi menggunakan travel saat ini mengalami
kenaikan permintaan pelayanan yang sangat tinggi khususnya bagi masyarakat yang
akan berpergian dari kota Bandung ke kota Jakarta maupun sebaliknya. Sebagai
salah satu operator travel terbesar di Indonesia, tentu Cipaganti Travel tidak
mengkhendaki para pelanggannya beralih ke jasa transportasi perusahaan lain. Oleh
sebab itu, tuntutan untuk menjadi perusahaan travel yang terbaik dengan memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik, harus menjadi komitmen perusahaan agar
mendapatkan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, peneliti hendak menjelaskan
dimensi kualitas pelayanan Cipaganti Travel yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan di Universitas Kristen Maranatha. Dimana dimensi kualitas pelayanan
meliputi tangible, empathy, reliability, responsiveness, dan assurance. Kualitas
pelayanan memiliki keunggulan yang dapat membuat konsumen menjadi loyal,
namun kendala atau kelemahannya adalah konsumen merasa masih kurangnya
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan kuesioner dan disebarkan pada responden yang pernah menggunakan
jasa Cipaganti Travel sebanyak 150 responden. Pengujian dan pengolahan data
menggunakan SPSS V.16 dengan menggunakan regresi linear berganda. Hasil
penelitian ini juga menunjukan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 42,9% dan sisanya 57,1% dipengaruhi
oleh faktor lain.

Kata-kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan
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