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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dalam kondisi perekonomian saat ini, kenyataannya bahwa banyak 

perusahaan-perusahaan menghadapi persaingan semakin ketat dalam menjual 

produk atau jasa kepada konsumen. Oleh karena itu perusahaan dihadapkan 

kepada masalah pengelolaan yang kompleks. Perusahaan harus meningkatkan  

pengelolaan sumber daya yang dimiliki serta dituntut untuk dapat melihat peluang 

yang ada, agar dapat mengatasi masalah persaingan yang dihadapi baik dalam 

jangka panjang maupun jangka pendek. Selain itu perusahaan juga harus dapat 

memberikan kepuasan yang optimal kepada konsumennya (Buchari Alma 

1998:35). 

Secara umum kinerja perekonomian di Indonesia dibandingkan dengan 

negara-negara berkembang lainnya masih tampak tertinggal, tetapi ada pula 

beberapa sektor perekonomian Indonesia yang telah mengalami pertumbuhan, 

khususnya pada sektor industri. Selain itu sektor pengangkutan dan komunikasi 

juga memberikan kontribusi yang baik pula bagi Produk Domestik Bruto (PDB). 

Pertumbuhan tersebut dapat dilihat dari tabel berikut ini : 
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Tabel I 

Produk Domestik Regional Bruto Kota Jakarta Tahun 2003 – 2006 
No Lapangan Usaha  2003 2004 2005  2006 
1 

2 

3 

 

4 

5 

6 

 

7 

 

8 

 

9 

Pertanian 

Pertambangan /Pengggalian 

Industri Pengolahan ( Tanpa 

Migas) 

Listrik,Gas dan Air Bersih 

Bangunan 

Perdagangan, Hotel & 

Restoran 

Pengangkutan dan 

Komunikasi 

Keuangan, Persewaan & jasa 

Perusahaan 

Jasa- Jasa 

    367.345 

  1.070.523 

54.462.938 

 

  3.302.836 

32.824.392 

67.132.781 

 

24.198.740 

 

108.502.959 

 

42.468.786 

 

     403.031 

1.361/205 

59.905.261 

 

 4.232.489 

38.106.295 

75.369.360 

 

28.325.866 

 

119.578.484 

 

48.279.532 

 

      439378 

   1.959329 

69.293.543 

 

  4.802.936 

45.570.841 

87.662.729 

 

35.482.039 

 

133.255.957 

 

55.423.501 

 

    490.492 

2.417.629 

79.886.690 

 

  5.305.823 

56.071.975 

100.672.147 

 

44.151.000 

 

149.469.483 

 

63.119.568 

 

 PDRB / GRDP 
 

334.331.300 
 

375.561.523 433.860.253 
 

501.584.807 

Sumber : Badan Pusat Statistik 2007 

 

Berdasarkan tabel diatas, perkembangan pengangkutan dan komunikasi 

dari tahun ke tahun sejak tahun 2003 sampai dengan tahun 2006 selalu mengalami 

kenaikan. Hal ini menunjukkan bahwa usaha di bidang tersebut mengalami 

kemajuan,  tampak pada struktur perekonomian DKI Jakarta yang mulai bergeser 

dari struktur pertanian menjadi industri dan perdagangan. Hal tersebut 

dimungkinkan karena adanya dukungan yang memadai di bidang pengangkutan 

dan komunikasi. Berdasarkan data triwulan IV – 2007 secara umum pulau Jawa 

masih merupakan kontributor terbesar terhadap perekonomian Indonesia (58,2%), 

dimana DKI Jakarta merupakan propinsi penyumbang terbesar (15,9%) dengan 

laju pertumbuhan ekonomi sebesar (6,9%) walaupun terdapat perubahan tentang 
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dominasi perekonomian di Jawa, khususnya DKI Jakarta yaitu sumbangan 

ekonominya cenderung menurun (Berita Resmi Statistik, Februari 2008). 

 Dengan adanya laju pertumbuhan ekonomi tersebut menjadikan kota 

Jakarta sebagai target/tujuan utama para pengusaha untuk berlomba-lomba 

mencari peluang bisnis. Sebagai konsekuensinya PEMDA DKI harus mampu 

menyediakan sarana angkutan darat yang memadai baik dari segi kwantitas 

(jumlah) maupun kwalitas (keandalan kendaraan), para pengguna jasa angkutan  

akan merasa nyaman apabila jumlah kendaraannya cukup, sehingga penumpang 

merasa nyaman, tidak berdesak-desakan dan merasa puas karena dapat tepat 

waktu baik keberangkatan maupun kedatangan di pool yang telah ditentukan. 

Berkat keandalan kendaraan, maka dampak lainnya adalah lalu lintas menjadi 

lancar karena tidak ada kendaraan yang mengalami kerusakan/mogok di jalan. 

Untuk pemberian izin trayek, selain trayek di dalam kota perlu diperhatikan pula 

kemudahan dalam pemberian ijin utuk trayek kendaraan keluar kota terutama 

untuk kota-kota disekitar DKI Jakarta. Izin tersebut dapat diberi asalkan sudah 

memenuhi syarat administrasi, terutama untuk kelayakan kendaraannya.             

Hal tersebut diperlukan untuk mendukung kepentingan para pengguna jasa 

misalnya : pegawai/karyawan dan pengusaha yang berkantor/tempat bisnisnya di 

Jakarta, tetapi tempat tinggalnya diluar wilayah DKI. Atau dapat pula dikatakan 

untuk mendukung keinginan masyarakat Jakarta yang hendak berekreasi pada 

akhir pekan atau hari-hari libur lainnya di kota lain diluar DKI Jakarta. 
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Tabel II 

Produk Domestik Regional Bruto Kota Bandung Tahun 2003 – 2006 
No Lapangan Usaha  2003 2004 2005  2006

1 

2 

3 

 

4 

5 

6 

7 

8 

 

9 

Pertanian 

Pertambangan /Pengggalian 

Industri Pengolahan ( Tanpa 

Migas) 

Listrik,Gas dan Air Bersih 

Bangunan 

Perdagangan, Hotel & Restoran 

Pengangkutan dan Komunikasi 

Keuangan, Persewaan & jasa 

Perusahaan 

Jasa- Jasa 

     95.334 

- 

7.225.546 

 

   536.916 

1.132.450 

8.038.860 

2.725.123 

1.379.325 
 
 

2.761.877 
 

    97.743 

- 

8.277.165 

 

658.330 

1.315.662 

9.660.012 

3.242.306 

1.637.826 

 

3.088.152 

    115.233 

- 

9.980.371 

 

804.789 

1.589.350 

12.478.198 

4.309.519 

 2.023.200 

 

 3.491.524 

    128.786 

- 

12.092.654 

 

    964.317 

1.922.466 

16.468.162 

 5.339.307 

 2.314.903 

 

4.260.785 

 PDRB  23.895.430 27.977.195 34.792.184 43.491.380 

Sumber : Badan Pusat Statistik 2007 

 

Berdasarkan tabel diatas di Kota Bandung sebagaimana halnya DKI 

Jakarta perkembangan pengangkutan dan komunikasi dari tahun ke tahun sejak 

tahun 2003 sampai tahun 2006 selalu mengalami kenaikan. Kota Bandung 

walaupun tidak memiliki kemajuan Produk Domestik Regional Bruto setara 

dengan DKI Jakarta, tetapi masih memiliki kelebihan di bidang lainnya antara lain 

wisata alam, wisata kuliner, tempat perbelanjaan yang menjual hasil produksi atau 

kerajinan yang bersifat spesifik yang sudah dikenal banyak orang, misalnya sepatu 

Cibaduyut, dan pakaian-pakaian yang terbuat dari bahan jeans di Cihampelas.    

Hal ini terbukti bahwa berdasarkan tabel diatas perkembangan Perdagangan, 

Hotel & Restoran dari tahun ke tahun sejak tahun 2003 sampai tahun 2006 selalu 

mengalami kenaikan yang signifikan. Kelebihan lain yang dimiliki oleh Kota 

Bandung adalah tentang tenaga kerja yang memadai baik secara kwalitas (jumlah) 

maupun kwalitas (mutu), dengan adanya beberapa Perguruan Tinggi yang ternama 
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seperti ITB, UNPAD, MARANATHA, dan UNPAR. Sebagai kota wisata, 

Bandung banyak dikunjungi wisatawan dan masyarakat dari kota lain disekitarnya 

seperti Jakarta, Jogja, Semarang, Surabaya dan kota-kota besar lainnya.  

Seperti halnya PEMDA DKI Jakarta maka PEMDA kota Bandung harus 

mampu juga untuk menyediakan sarana angkutan darat yang memadai untuk 

pemberian ijin trayek kendaraan umum dalam kota, guna melayani keperluan 

wisatawan dan masyarakat yang akan berbelanja atau melakukan kegiatan di 

dalam kota Bandung, sedangkan untuk pemberian ijin trayek kendaraan umum ke 

luar kota Bandung adalah untuk mempermudah wisatawan atau masyarakat luar 

kota yang akan berkunjung ke Bandung dan untuk mendukung keperluan 

masyarakat kota Bandung yang akan melakukan kegiatan baik sebagai karyawan 

maupun pengusaha yang akan bekerja atau berbisnis diluar kota Bandung, 

terutama di wilayah DKI Jakarta.  

Jakarta dan Bandung adalah sama-sama kota besar dan sebagai ibu kota 

propinsi yang berdekatan walaupun memiliki perbedaan tetapi ada juga 

persamaannya yaitu sama-sama berbasis struktur perekonomian industri dan 

perdagangan. Untuk itu apabila antara Jakarta dan Bandung dipadukan melalui 

moda transportasi maka akan memiliki hubungan yang saling melengkapi 

kekurangan dan kelebihan masing-masing.  

Paska dibukanya tol Cipularang tahun 2005 perjalanan jarak tempuh 

Jakarta – Bandung hanya kurang lebih dua jam, sedangkan apabila menggunakan 

Kereta Api memerlukan waktu kurang lebih tiga jam. Sejak itu penumpang 

jurusan Jakarta – Bandung atau sebaliknya banyak yang beralih dari moda 
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angkutan (Kereta Api) ke moda angkutan jalan raya. Atas dasar hal tersebut 

pengusaha transportasi tertarik untuk membuat bisnis di bidang travel jurusan 

Jakarta – Bandung.     

Perusahaan Travel yang melayani rute Jakarta - Bandung merupakan sub 

sektor jasa pengangkutan darat, yaitu jenis Angkutan Antar Kota Antar Propinsi 

(AKAP). Selain itu ada pula Angkutan Kota Dalam Propinsi (AKDP) dan 

Angkutan Kota Dalam Kota (AKDK).  

Tabel III 

Beberapa Perusahaan (Travel) Berdasarkan Tarif/Dengan Sistem 

Pengangkutan Jakarta – Bandung Di Kota Bandung Tahun 2008 

 Nama Perusahaan Tarif Keterangan 

1 X-Trans Rp 70.000,- Pool ke pool 

2 Cititrans Rp 60.000,- Pool ke pool 

3 Bandung Quick Rp 60.000,- Pool ke pool 

4 Transline Rp 70.000,- 

Rp 90.000,- 

Pool ke pool 

Diantar jemput 

5 Cipaganti Shuttle Rp 70.000,- Pool ke pool 

6 Baraya Travel Rp 35.000,- Pool ke pool 

7 Farametta Rp 60.000,- Pool ke pool 

8 Tele Trans Rp 65.000,- Pool ke pool 

9 V3 Trans Rp 35.000,- Pool ke pool 

10 Mega Trans Rp 50.000,- Pool ke pool 

11 Road Trip Rp 60.000,- Pool ke pool 

12 Byma Trans Rp 50.000,- Pool ke pool 

13 Kangaroo Travel Rp 60.000,- Pool ke pool 

14 Tranzlink Rp 60.000,- Pool ke pool 

Sumber : Indra Wijaya 2007 
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Dari beberapa perusahaan travel Bandung – Jakarta diatas, dapat dilihat 

bahwa tarif setiap perusahaan tidak jauh berbeda, karena adanya peraturan 

pemerintah yang mengaturnya, agar tidak terjadi persaingan yang tidak sehat.  

Dari data diatas dapat dilihat bahwa travel yang memiliki tarif tertinggi adalah : 

X-Trans, Cipaganti Shuttle, dan Transline. Ketiga travel tersebut tetap mampu 

bersaing dengan travel-travel lainnya, walaupun ketiga trafel tersebut menetapkan 

tarif lebih tinggi, jika dibandingkan dengan travel-travel lainnya. Travel lain yang 

tarifnya rendah adalah : Baraya Travel, dan V3 Trans, dll. 

Secara umum perusahaan bertujuan untuk tetap hidup dan berkembang  

baik perusahaan jasa maupun industri. Hal ini dilakukan perusahaan agar 

memperoleh keuntungan dengan mempertahankan yang sudah ada, bahkan 

diusahakan untuk semakin meningkatkan pelayanan yaitu dengan cara 

meningkatkan dan mempertahankan pangsa pasar. Dalam hal ini banyak faktor 

yang mempengaruhi perusahaan, baik secara langsung maupun tidak langsung 

sehingga mau tidak mau perusahaan harus bisa merubah atau memanfaatkan 

faktor-faktor yang mempengaruhinya menjadi suatu bantuan yang berguna bagi 

tujuan perusahaan (Fandy Tjiptono,2000:20). 

Occupancy Rate/Load Factor merupakan tujuan utama perusahaan 

angkutan. Maksimum dari potensi pasar yang diharapkan dapat diperoleh sebuah 

perusahaan individual dalam sebuah industri untuk sebuah produk yang spesifik 

(Galih Deden, 2006). Seperti halnya perusahaan lain, X-Trans juga berupaya 

untuk dapat memperoleh laba, sehingga perusahaan dapat tumbuh dan 

berkembang. Upaya yang dilakukannya adalah dengan berusaha menjual jasa 
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angkutan penumpang sebanyak mungkin, sehingga hasil penjualannya dapat 

melebihi biaya-biaya yang dikeluarkan perusahaan. Kaitannya dengan angkutan 

Travel AKAP adalah jumlah kursi yang terisi dapat dibandingkan dengan jumlah 

kursi yang tersedia, hal ini lebih dikenal dengan istilah Occupancy Rate/Load 

Factor. Jumlah kursi dan jumlah penumpang yang disediakan X-Trans dalam 

skala jumlah penumpang yang dirata-ratakan pada bulan Januari – Juni 2008, 

disajikan dalam tabel berikut ini : 

Tabel IV 

Realisasi dan Load Factor Jasa Travel  X-Trans Jakarta – Bandung Bulan 

Januari – Juni 2008 

Tujuan Jumlah 
Operasi 

Jumlah 
Penumpang 

Rata-rata Tempat 
duduk 

tersedia 
BLORA 895 7001 7,82 10 

SEMANGGI 345 1774 5,14 10 

TOMANG 291 1967 6,76 10 

BANDARA 562 3612 6,43 10 

PANCORAN 460 2786 6,06 10 

TOTAL 2.553 17.140 67,1 ≠ 100% 

Sumber : Manajemen X-Trans Cihampelas, 2008. 

Dari data realisasi jumlah operasi dan jumlah penumpang X-Trans pada 

tabel diatas terlihat bahwa jumlah Load Factor tiap tempat tujuan tidaklah sama 

pada bulan Januari – Juni 2008. Pada tujuan Blora jumlah kursi terisi dan jumlah 

penumpangnya menempati peringkat tertinggi di antara tempat tujuan lainnya 

yaitu pada jumlah kursi terisi mencapai 895 dan jumlah penumpangnya mencapai 

7001 orang/penumpang dengan rata-rata 78,2%. Pada tujuan Semanggi jumlah 

kursi terisinya mencapai 345 dan jumlah penumpangnya mencapai 1774 
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orang/penumpang dengan rata-rata 51,4%. Pada tujuan Tomang jumlah kursi 

terisinya paling kecil dibandingkan tempat tujuan lainnya yaitu mencapai 295 dan 

jumlah penumpangnya mencapai 1967 orang/penumpang dengan rata-rata 67,6%. 

Pada tujuan Bandara menempati posisi kedua tertinggi yang mana jumlah kursi  

terisinya mencapai 562 dan jumlah penumpangnya mencapai 3612 

orang/penumpang dengan rata-rata 64,3%. Pada tujuan Pancoran jumlah kursi 

terisinya mencapai 460 dan jumlah penumpagnya mencapai 2786 

orang/penumpang dengan rata-rata 60,6%. 

Jika dilihat dari tabel realisasi dan Load Factor diatas, maka tampak tidak 

pernah mencapai target atau Load Factor tidak pernah 100%. Hal ini disebabkan 

kemungkinan oleh tidak tepatnya alat bauran pemasaran yang dipakai. Bauran 

pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 

terus-menerus mencapai tujuan pemasarannya dipasar sasaran (Kotler, 2005 : 17).  

Ada 4 faktor yang termasuk Bauran Pemasaran yang dikenal dengan “The 4 P’s” 

yaitu : Produc, Price, Place, Promotion. Untuk perusahaan yang menghasilkan 

produk barang dan jasa, selain komponen-komponen bauran pemasan diatas, 

menurut Booms dan Bitner yang dikutip oleh Kotler (2005; 116) 

 Jasa. Jasa adalah apa saja yang dapat ditawarkan oleh perusahaan pada pasar 

yang dapat memuaskan dan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

(Kotler, 2003 : 395). 

Produk yang ditawarkan oleh X-Trans adalah produk jasa transportasi darat 

antar kota dengan menggunakan travel (dalam trayek Jakarta – Bandung ) 

tidak berhenti dijalan kecuali di pool asal dan pool tujuan. 
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 Harga. Harga adalah jumlah uang (Kemungkinan di tambah beberapa barang) 

untuk memperoleh kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya (Kotler, 2003 : 345). 

Harga yang diberikan X-Trans berdasarkan jarak tempuh, dan pertimbangan 

biaya oprasional yang dikeluarkan setelah ada kenaikan harga BBM pada 

bulan Juli 2008 adalah : 

Harga Umum yaitu Rp 70.000,- 

Harga Khusus/Pelajar yaitu Rp 60.000,- 

 Promosi. Promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk mengkomunikasikan 

produknya ke pasar sasaran (kotler, 2003 : 397). 

Promosi yang dilakukan oleh pihak X-Trans melalui media cetak, 

membagikan brosur-brosur, serta melalui promosi secara langsung yaitu 

seperti dari mulut kemulut dan dari para penumpang.  

 Distribusi. Distribusi adalah berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan 

untuk membuat produk yang dihasilkan dapat diperoleh dan tersedia bagi 

pelanggan sasaran (Kotler, 2003:400). 

Dalam rangka memberikan pelayanan kepada penumpang, travel X-Trans 

Bandung memberikan beberapa alternatif tempat sebagai pool 

pemberangkatan dan kedatangan menuju Jakarta yaitu di Cihampelas 

(Promenade, Bumi X-Trans), Dago, MTC, Kopo. Dengan demikian calon 

penumpang dapat memilih pool pemberangkatan yang dianggap terdekat dari 
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tempat tinggalnya di Bandung atau merupakan pool terdekat dari tujuan 

penumpang yang berangkat dari Jakarta. 

Karena Travel merupakan perusahaan jasa, maka bauran pemasaran yang 

tepat untuk digunakan menurut (Rust, 1996:11) sesuai dengan karakteristiknya 

memerlukan tambahan alat yang disebut The Expanded Marketing Mix yaitu : 

Physical evidence, People (participants) and process. Dengan demikian The 

Service Marketing Mix mencakup The Sevent Ps (Rust, 1996;11). Dalam proses 

pemasaran jasa, markrting mix inilah yang membentuk nilai jasa bagi pelanggan 

(customer value). 

 Orang/people. Orang/people adalah dalam hubungan dengan pemasaran jasa, 

maka people berfungsi sebagai service provider yang sangat mempengaruhi 

kualitas jasa yang diberikan. Keputusan dalam people ini berhubungan 

dengan seleksi, motivasi, pelatihan, dan pengembangan, dan manajemen 

SDM. Pentingannya people dalam pemasaran jasa berkaitan erat dengan 

Internal Marketing. Internal Marketing adalah interaksi atau hubungan antara 

setiap karyawan dan departemen dalam suatu perusahaan, dalam hal ini dapat 

diposisikan sebagai Internal Customer dan Internal Supplier  (Rambat 

Lupioyadi 2001;63).  

Pada X-Trans seluruh karyawan diberi pelatihan untuk bagaimana cara 

melayani para penumpang dengan baik, baik itu pada saat di pool tempat 

tunggu, ataupun pada saat pelayanan didalam travel saat perjalanan. 

 Proses. Proses adalah merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri 

dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin 
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dimana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada pelanggan (Rambat 

Lupioyadi, 2001;64). 

 Proses yang dilakukan oleh X-Trans adalah memberikan jasa pelayanan 

transportasi travel Jakarta Bandung sesuai dengan yang diharapkan 

penumpang dengan proses pelayanan terbaik, antara lain : adanya kemudahan 

dalam proses pesan tiket karena dapat dipesan melalui telepon dan dilakukan 

beberapa hari sebelum keberangkatan. Ruang tunggu sebelum keberangkatan 

yang nyaman, pelayanan yang ramah dan penuh kekeluargaan. Selama 

perjalanan penumpang merasa nyaman dan aman karena tempat duduk tidak 

berdesakan dan dikemudikan oleh sopir yang berpengalaman. Waktu 

berangkat dan kedatangannya pun tepat waktu. 

 Fisik / physical evidence. Bukti fisik / physical evidence adalah lingkungan 

fisik perusahaan tempat penyedia jasa dan konsumen berinteraksi, ditambah 

elemen tangible apa saja yang diguanakan untuk mengkomunikasikan atau 

mendukung peranan jasa itu. Dalam bisnis jasa, pemasaran perlu 

menyediakan petunjuk fisik untuk dimensi intangible jasa yang ditawarkan 

perusahaan agar mendukung positioning, image, serta meningkatkan lingkup 

produk (Rambat Lupioadi, 2001;60). 

 Bukti fisik yang digunakan oleh X-Trans untuk mendukung jasa-jasa yang 

diberikan kepada penumpang adalah alat transportasi/mobil yang digunakan 

berupa travel, kelengkapan perlengkapan travel, tersedia kantor cabang di 

kota Jakarta dan Bandung, tersedia center point di kota Bandung dan Jakarta, 
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pelayanan yang ramah dan informatif dari CSO, adanya SOP (Standart 

Operation Procedure) sehingga penumpang merasa lebih nyaman dan aman, 

sopir yang berseragam rapi dan ramah serta informatif, setiap kantor cabang 

memiliki ruang tunggu yang nyaman, desain fasilitas kantor, kebersihan 

kantor.  

Zeithaml dan Bitner (1996; 113-115) mengemukakan bahwa pada 

perusahaan jasa, dikarenakan sifatnya yang intangible, maka stimulus, yang 

merupakan dasar adanya response atau perilaku dari seorang konsumen, tidak 

akan terlihat, tercium ataupun teraba, oleh karenanya  salah satu cara untuk 

mempengaruhi persepsi konsumen dalam perusahaan jasa adalah mentangiblekan 

dimensi-dimensi yang terdapat pada produk jasa yang secara sederhana dapat kita 

identikan dengan atribut yang terdapat pada produk-produk manufaktur, dimensi-

dimensi tersebut, adalah karyawan (people), proses (process), dan bukti fisik 

(physical evidence). Sehingga pengelolaan variabel-variabel yang mempengaruhi 

persepsi konsumen dalam perusahaan jasa adalah melalui perhatian yang serius 

terhadap ketiga faktor diatas. 

Mengacu kepada konsep yang dikemukakan Zeithaml dan Bitner (1996; 

113-115), serta sikap sebagai evaluasi, maka dapat diperkirakan bahwa produk 

jasa umumnya akan dipersepsi atau dievaluasi oleh konsumen berdasarkan bukti 

fisik, karyawan, dan prosesnya, sikap terhadap ketiga hal tersebut tentu akan 

mempengaruhi kepercayaan dan komitmen atau niat pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang. Yang dilakukan untuk menaikkan Load Factor, diperkirakan 
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adalah bauran pemasaran seperti bauran fisik (Physical Evidence), proses 

(Process), dan participant/people.  

Oleh karena itu bauran jasa tersebut sangatlah penting untuk meningkatkan 

penjualan, karena berhubungan langsung dengan konsumen yang mempunyai 

tingkat kepuasan yang berbeda. Pelayanan yang baik dari penyelia jasa (people) 

akan membentuk suatu physical evidence pada pelanggan akibat process 

pemberian jasa yang dilakukan sangat baik. Dari physical evidence yang telah 

terbentuk memungkinkan untuk meningkakan jumlah pelanggan yang ingin 

menggunakan jasa layanan yang sama.  

 Pada X-Trans jasa pelayanan mempunyai peranan yang penting sebagai 

penentu utama pilihan konsumen, untuk dapat menentukan pangsa pasar dan 

profitabilitas perusahaan. Mungkin secara teori bauran pemasaran jasa tambahan 

(The Expanded Marketing Mix) dapat mempengaruhi load factor. 

Melihat sangat pentinganya pelaksaan bauran jasa tambahan yang tepat    

di X-Trans serta pengaruhnya terhadap load factor,  maka perlu diteliti mengenai :  

 “ PENGARUH PELAKSAAN BAURAN PEMSARAN JASA TAMBAHAN 

(THE EXPANDED MARKETING MIX SERVICE) TERHADAP LOAD 

FACTOR TRAVEL  X-TRANS  JAKARTA  -  BANDUNG ”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkam uraian diatas, maka dapat diidentifikasi beberapa masalah 

dalam penelitian, yaitu : 
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1. Bagaimana pelaksanaan bauran pemasaran jasa tambahan (People, 

Physical Evidence, Process) yang dilakukan X-Trans? 

2. Bagaimana load factor pada travel X-Trans Jakarta-Bandung? 

3. Seberapa besar pengaruh pelaksaan bauran pemasaran jasa tambahan 

(People, Physical Evidence, Process) terhadap load factor travel X-Trans 

Jakarta-Bandung ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini antara lain : 

1. Untuk mengetahui pelaksaan bauran pemasaran jasa tambahan yang 

dilakukan oleh Travel  X-Trans. 

2. Untuk mengetahui besarnya load factor pada Travel X-Trans Jakarta-

Bandung. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelaksaan bauran pemasaran 

jasa tambahan terhadap load factor Travel X-Trans Jakarta-Bandung. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk : 

1. Kegunaan secara teoritis :  

Dapat dijadikan bahan informasi tambahan dalam pengembangan disiplin 

ilmu ekonomi, khususnya manajemen pemasaran terutama tentang 

pelaksanan jasa dan jumlah penumpang. Disamping itu, beberpa temuan 
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yang terungkap dalam penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan bahan 

rujukan bagi penelitian berikutnya. 

2. Kegunaan secara praktis :  

Memberikan masukan bagi perusahaan untuk mengevaluasi pelaksanaan 

bauran pemasaran jasa tambahan yang selama ini telah dijalankan 

perusahaan dan hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan salah 

satu bahan masukan bagi manajemen perusahaan dalam menilai hasil 

kebijakan perusahaan, dan dapat dipergunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam pelaksanaan strategi jasa dalam meningkatkan jumlah 

penumpang dimasa yang akan datang. 

 

 


