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SARI  

 

Hasanah, Hidayatul 2020. Pengaruh Kesesuaian Harga dan Fasilitas terhadap 

Kepuasan konsumen BRT (Bus Rapid Transit) Trans Semarang melalui Kualitas 

Layanan sebagai Variabel Intervening. Skripsi. Jurusan Pendidikan Ekonomi. 

Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Semarang. Pembimbing Wijang Sakitri 

S.Pd., M.Pd  

 

Kata Kunci: Kesesuaian Harga, Fasilitas, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Konsumen 

BRT (Bus Rapid Transit) Trans Semarang sebagai transportasi umum di 

Semarang dirancang oleh pemerintah agar dapat mempermudah masyarakatnya 

dalam melakukan mobilitas setiap harinya, selain itu juga agar dapat mengurangi 

kemacetan di Semarang. Namun berdasarkan hasil observasi awal menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh BRT Trans Semarang belum optimal, karena 

belum sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). Tujuan Penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kesesuaian harga dan fasilitas terhadap 

kepuasan konsumen BRT (Bus Rapid Transit) Trans Semarang melalui kualitas 

layanan sebagai variabel intervening. 

Subyek penelitian ini adalah konsumen BRT (Bus Rapid Transit) Trans 

Semarang tahun 2020. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Populasi pada penelitian ini 

tidak diketahui jumlahnya. Teknik sampling yang digunakan yaitu nonprobability 

sampling dengan sampel sebanyak 116 responden. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis statistik deskriptif dan analisis jalur. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kesesuaian harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, (2) fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap  kepuasan konsumen, (4) kesesuaian harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kualitas layanan, (5) fasilitas berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kualitas layanan, (6) kesesuaian harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan, (7) fasilitas berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan. 

 Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah agar BRT Trans 

Semarang dapat meningkatkan pelayanan sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur (SOP), sehingga BRT harus selalu cepat tanggap dalam memenuhi 

kebutuhan konsumennya. Karena hal tersebut akan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen BRT Trans Semarang. 
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ABSTRACT 

Hasanah, Hidayatul 2020. The Effect of Price Suitability and Facility on customer 

satisfaction of Bus Rapid Transit (BRT) Trans Semarang through Service Quality 

as Intervening Variable. Final Project. Department of Economics Education. 

Faculty of Economics. Universitas Negeri Semarang. Advisor Wijang Sakitri S.Pd., 

M.Pd 

 

Keywords: Price Suitability, Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction 

The Trans Semarang Bus Rapid Transit (BRT) as public transportation in 

Semarang is designed by the government to make it easier for the community to 

carry out mobility every day, in addition to reducing traffic congestion in Semarang. 

However, based on the results of preliminary observations, it shows that the 

services provided by BRT Trans Semarang have not been optimal yet, because they 

are not in accordance with Standard Operating Procedures (SOP). The purpose of 

this study is to determine the effect of price suitability and facility on customer 

satisfaction of BRT (Bus Rapid Transit) Trans Semarang through service quality as 

an intervening variable. 

The subjects of this study were Trans Semarang BRT (Bus Rapid Transit) 

customers in 2020. This research used a quantitative approach with collection using 

a questionnaire. The population in this research is unknown. The sampling with a 

sample of 116 repondents. The data analysis method used is descriptive statistical 

analysis and path analysis through the SPSS Version 21 program. 

The results show that (1) price suitability does not have effect on customer 

satisfaction, (2) facilities have a positive and significant effect on customer 

satisfaction, (3) service quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, (4) price suitability has a positive and significant effect on service 

quality, (5) facilities have a positive and significant effect on service quality, (6) 

price suitability affects customer satisfaction through service quality, (7) facilities 

have an effect on customer satisfaction through service quality. 

   That can be given from research is the BRT Trans Semarang should improve 

its services according to the Standard Operating Procedures (SOP), so that BRT 

should always be responsive in meeting the needs of its consumers. This will affect 

customer satisfaction of BRT Trans Semarang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler & Keller, 

2007:177). Mengukur kepuasan konsumen sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam 

mengevaluasi posisi perusahaan saat ini. Keluhan konsumen dapat dijadikan sebagai 

alat ukur kepuasan konsumen (Rangkuti, 2006:5).  Jika barang atau jasa yang dibeli 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, maka akan terdapat kepuasan dan 

sebaliknya akan timbul rasa kecewa. Bila pelayanan yang diperoleh konsumen 

melebihi harapannya, maka konsumen akan merasa puas, mereka akan akan melakukan 

pembelian ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain.  

Kepuasan yang dirasakan konsumen dapat diperoleh dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik, sehingga konsumen merasa senang ketika menggunakan layanan 

jasa tersebut. Tjiptono (2011:59) menyatakan kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. Sehingga dapat dikatakan bahwa segala bentuk 

aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan harus sesuai dengan ekspetasi serta 

meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk memenuhi keinginan dan harapan 

serta kepuasan konsumen. Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan 

acuan dalam riset pemasaran model SERVEQUAL (service quality) yang 

dikembangkan oleh Parasuraman dkk pada tahun 1988. SERVEQUAL dibagun atas 
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adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi konsumen atas layanan nyata 

yang mereka terima (perceived service) dengan layanan sesungguhnya diharapkan 

(expected service).  

Harga, fasilitas dan kualitas layanan diduga berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh I Made Adi (2018), 

penelitian tersebut mengatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Namun penelitian yang dilakukan oleh Irfan (2018) 

menyatakaan bahwa variabel harga tidak berpengaruh signifikan dan negatif. Hal ini 

menunjukkan bahwa tinggi atau rendahnya harga belum tentu dapat membuat 

konsumen puas dengan jasa yang didapatkannya. 

Selain harga, fasilitas juga diduga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hayati dan Novitasari (2017), 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa variabel fasilitas dan layanan wisata memiliki 

korelasi positif dan signifikan dengan kepuasan wisatawan. Hasil yang berbeda di 

tunjukkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Utari (2014) yang menunjukkan bahwa 

fasilitas apotek berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa fasilitas yang baik belum tentu dapat meberikan kepuasan bagi 

konsumen. 

Selain harga dan fasilitas, kualitas layanan juga diduga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Khoirista, A., 

Yulianto, E., dan Mawardi, M. K, (2018). Hasil penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa 58,3% variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas 
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pelayanan. Namun menurut penelitian yang dilakukan oleh Napitupulu E., & Lukiyana 

(2017) menyatakan hasil yang berbeda, penelitian tersebut menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berhubungan negatif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang sudah baik belum tentu 

dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya. Menurut Fandy Tjiptono (2012) 

pada sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi antara konsumen dengan 

fasilitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa bersangkutan di mata 

konsumen. Apabila fasilitas jasa tersedia dengan baik dan memadai maka pelayanan 

yang diberikan pun dapat dilakukan secara optimal. Konsumen juga akan merasa 

terlayani dengan baik sehingga dengan dengan ketersediaan fasilitas yang baik dapat 

menimbulkan kepuasan konsumen. 

Pemerintah Kota Semarang pada tahun 2009 mulai merealisasikan transportasi 

umum massal cepat dengan tarif terjangkau yaitu Bus Rapid Transit atau disingkat 

BRT. BRT adalah sebuah sistem bus yang cepat, nyaman, aman dan tepat waktu dari 

infrastruktur, kendaraan dan jadwal. BRT Trans Semarang merupakan salah satu 

sarana transportasi massal yang dimaksudkan guna mengurangi kemacetan di Kota 

Semarang. Semarang merupakan ibukota dari Provinsi Jawa Tengah, pertumbuhan 

masyarakat di kota Semarang pun tidak kalah padat dibandingkan dengan kota-kota 

besar lainnya. Semakin tinggi pertumbuhan penduduk maka akan berpengaruh juga 

terhadap meningkatnya mobilitas penduduk untuk memenuhi kebutuhannya. Mobilitas 

penduduk yang tinggi harus diimbangi dengan lancarnya akses transportasi agar 

kebutuhan penduduk dapat terpenuhi dengan mudah. Untuk menjangkau segala 
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aktivitas, masyarakat lebih senang menggunakan kendaraan pribadi karena dinilai lebih 

efisien dan ekonomis. Berdasarkan data dari Dinas Perhubungan, Komunikasi dan 

informatika Kota Semarang, jumlah kendaraan bermotor di Kota Semarang hingga 

tahun 2017 mencapai 152.645 unit, yang terdiri atas 151.290 sepeda motor dan 1.355 

mobil pribadi. Untuk mengurangi dampak dari meledaknya jumlah kendaraan pribadi, 

Pemerintah harus memberikan pelayanan publik berupa alat transportasi yang dapat 

memenuhi standar pelayanan minimal dalam angkutan umum. Penerapan sistem 

angkutan umum yang cepat dan efisien sehingga masyarakat lebih tertarik dengan 

angkutan umum.  

Armada BRT pada tahun 2018, saat ini BRT Trans Semarang sudah memiliki 

koridor I (Mangkang-Penggaron), koridor II (Terboyo-Ungaran), koridor III (Tanjung 

mas-Akpol), koridor IV (Tawang-Cangkiran), koridor V (Meteseh-PRPP), koridor VI 

(Undip-Unnes), koridor bandara (Bandara A.Yani-Simpang Lima), koridor VII 

(Terboyo-B.Ayu-Pemuda). BRT memiliki 153 unit armada, 364 shelter yang terdiri 

dari 177 unit permanen, 175 unit dalam bentuk portabel dan 12 unit dalam bentuk 

rambu.  

Berdasarkan peraturan Walikota tentang standar pelayanan minimal Badan 

Layanan Umum Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) Trans Semarang,  standar 

pelayanan minimal BLU UPTD Trans Semarang adalah standar pelayanan minimal 

yang harus dilaksanakan untuk memberikan kemudahan mendapatkan moda angkutan 

umum serta meningkatkan pelayanan BRT Trans Semarang yang terjangkau 

masyarakat, sekaligus merupakan akuntabilitas Pemerintah Daerah dalam 
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penyelenggaraan Pemerintahan serta sebagai instrument pembinaan dan pengawasan 

kepada BLU BRT. Standar pelayanan minimal berkaitan dengan pelayanan angkutan 

umum yang meliputi jenis pelayanan yang meliputi kepastian pelayanan, kecepatan 

perjalanan, kepastian keamanan & keselamatan dan tarif yang terjangkau oleh 

masyarakat. 

Menurut Paramita (2019) selaku koordinator divisi alat komunikasi BRT Trans 

Semarang mengatakan bahwa Semarang dianggap sebagai salah satu kota paling 

sukses menyelenggarakan sistem BRT setelah Jakarta, karena itu Semarang dijadikan 

sebagai kota percontohan. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan penghargaan yang 

diraih oleh Pemerintah Kota dalam ajang Indonesia Road Safety Award (IRSA) 2019 

kategori Excellent City. Keberhasilan Kota Semarang memperoleh penghargaan 

keselamatan di jalan tersebut  tidak lepas dari upaya Pemerintah Kota Semarang dalam 

pemasangan compress natural gas (CNG) di angkutan umum massal Bus Rapid Transit 

(BRT). Dengan demikian, bus menjadi lebih irit dan ramah lingkungan. BRT Trans 

Semarang juga menerapkan smart system BRT yang terhubung dengan control center 

room BRT dan dapat diakses melalui aplikasi di telepon pintar. Tidak hanya itu, BRT 

juga telah menerapkan system cashless dan mempunyai vending machine di halte BRT 

Trans Semarang. 

Fasilitas sistem pembayaran pada BRT Trans Semarang sekarang sudah 

menyesuaikan dengan perkembangan teknologi. Sistem pembayaran dapat 

menggunakan mesin E-ticketing mobile atau dapat dengan pembayaran non tunai 

seperti ovo, go pay, t cash, ticketing BNI Tapcash dan masih banyak pembayaran 
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lainnya. Sesuai dengan Peraturan Walikota Semarang Nomor 16A tahun 2017 pasal 2 

tentang tarif BRT Trans Semarang, tarif BRT Trans Semarang yaitu tarif umum sebesar 

Rp. 3.500,- sedangkan tarif mahasiswa, pelajar, pengguna KIA dan anak dibawah umur 

5 tahun sebesar Rp. 1.000,-. Harga tersebut tergolong terjangkau dikalangan masyarat. 

Harga merupakan salah satu faktor dalam marketing mix yang mempunyai peranan 

penting dalam menentukan kepuasan pelanggan (Parasuraman,1998) dalam Utari 

(2014). Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk (a statement of value) 

nilai adalah rasio atau perbandingan antara presepsi terhadap manfaat  (perceived 

benefits) dengan biaya-biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan produk (Lupiyoadi, 

2014:194). 

Pengelola BRT Trans Semarang  menyadari pentingnya menjalin hubungan 

dengan konsumennya saat ini, karena sebagai perusahaan jasa harus bisa memberikan 

pelayanan yang baik untuk konsumenya. Untuk dapat mewujudkannya, para pegawai 

harus dilatih sebaik mungkin guna memenuhi kebutuhan para konsumennya. Pada 

bulan November 2019 sebanyak 215 calon karyawan Trans Semarang yang telah lolos 

seleksi penerimaan, mengikuti kegiatan pembekalan dan orientasi di Gedung Balaikota 

Semarang. Kegiatan tersebut bertujuan agar semua karyawan dapat memberikan 

pelayanan yang baik sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) kepada 

konsumen BRT Trans Semarang. Walaupun sudah dilakukan kegiatan pembekalan dan 

orientasi untuk para karyawan, akan tetapi pada tahun 2017 terdapat 21 driver BRT 

Trans Semarang yang diberhentikan karena melakukan pelanggaran dan 15 orang 

dalam tahap pengawasan. Sedangkan tahun 2018 terdapat 17 driver yang diberhentikan 
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(transsemarang.semarangkota.go.id).  

Fasilitas yang diberikan kepada konsumen dapat mempermudah mereka dalam 

menggunakan sarana dan prasarana yang telah disediakan. Hal tersebut berpengaruh 

terhadap terciptanya kepuasan konsumen, karena jika konsumen mendapatkan fasilitas 

yang sesuai dengan apa yang mereka harapkan maka mereka akan merasa nyaman dan 

cenderung akan menggunakan kembali jasa tersebut. Pada sejumlah tipe jasa, persepsi 

yang terbentuk dari interaksi antara konsumen dengan fasilitas jasa berpengaruh 

terhadap kualitas jasa tersebut di mata konsumen (Lupiyoadi, 2014:159).  

Menurut Fandy Tjiptono (2012) pada sejumlah tipe jasa, persepsi konsumen 

terhadap suatu jasa dapat dipengaruhi oleh susana yang dibentuk oleh eksterior dan 

interior fasilitas jasa yang bersangkutan. Fasilitas yang baik akan menimbulkan 

persepsi berupa rasa aman dan terpercaya dikalangan konsumen. Fasilitas dapat pula 

berupa segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan. 

Konsumen yang ingin mencari kenyamanan selama proses menunggu pelaksanaan 

layanan jasa akan lebih merasa nyaman bila fasilitas yang digunakan oleh konsumen 

dibuat nyaman dan menarik.  

Sekarang ini konsumen semakin piawai dalam permintaan mereka dan menuntut 

standar pelayanan yang tinggi, sehingga para konsumen akan langsung melakukan 

pelaporan terkait keluhan kepada pihak BRT Trans Semarang. Menurut Paramita 

(2019) selaku koordinator divisi alat komunikasi BRT Trans Semarang mengatakan 

bahwa masih terdapat saran yang diberikan oleh konsumen. Contohnya seperti 

permintaan penambahan shelter, permintaan penambahan armada, permintaan 
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penambahan jam layanan dan permintaan penambahan rute. 

Berdasarkan hasil observasi peneliti kepada konsumen BRT Trans Semarang 

menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen BRT Trans Semarang berharap agar 

pihak BRT dapat menambah armada untuk koridor yang padat penumpang. Hal 

tersebut karena banyak penumpang yang merasa jika jumlah armada tidak sesuai 

dengan jumlah penumpang BRT yang banyak. Adanya keluhan tersebut tentu menjadi 

catatan untuk BRT Trans Semarang untuk lebih meningkatkan lagi jumlah armadanya. 

Jika tidak segera diatasi maka akan menyebabkan menurunnya jumlah konsumen BRT 

dan secara tidak langsung konsumen BRT akan beralih menggunakan kendara pribadi 

yang nantinya akan dapat menimbulkan dampak negatif yaitu naiknya jumlah 

kendaraan pribadi yang nantinya akan menimbulkan  kemacetan.  

Harga yang terlalu rendah menimbulkan presepsi pembeli tidak percaya kepada 

penjualnya. Sebaliknya, harga yang tinggi menimbulkann presepsi produk tersebut 

berkualitas. Semakin tinggi kesesuaian harga maka akan menimbulkan persepsi produk 

tersebut berkualitas. Semakin baik kualitas layanan maka akan semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Fasilitas juga dapat berupa segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam 

memperoleh kepuasan. Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium 

dan tidak bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari 

pelayanan. Semua konsumen menginginkan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

mereka, tersedianya fasilitas yang memadai juga akan membuat mereka menjadi 

nyaman dan merasa terpuaskan oleh layanan yang diberikan.  
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Berdasarkan uraian diatas penulis memilih dan tertarik untuk mengangkat 

masalah mengenai peran kualitas layanan memediasi pengaruh kesesuaian harga dan 

fasilitas terhadap kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. Peneliti memilih variabel 

kualitas layanan sebagai variabel intervening karena semakin tinggi fasilitas dan 

kesesuaian harga artinya kualitas layanan yang diberikan oleh BRT Trans Semarang 

sudah baik. Jika kualitas layanannya sudah baik maka akan menimbukan kepuasan 

konsumen. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk menjadikan BRT Trans 

Semarang sebagai objek penelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Kesesuaian 

Harga dan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen BRT Trans Semarang 

melalui Kualitas Layanan sebagai Variabel Intervening .” 

1.2 Identifikasi masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas terdapat masalah-masalah, permasalahan 

tersebut di identifikasikan sebagai berikut : 

1. Masih terdapat karyawan BRT yang tidak memberikan pelayanan sesuai dengan 

Standar Operasional Prosedur (SOP), sehingga BRT harus selalu cepat tanggap 

dalam menangani karyawan yang melanggar SOP. Karena hal tersebut akan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. 

2. Saat ini konsumen BRT Trans Semarang semakin piawai dalam menuntut 

standar pelayanan yang tinggi, dapat dibuktikan dari adanya beberapa saran  

yang diberikan oleh konsumen terkait penambahan halte,  penambahan armada, 

penambahan jam layanan dan rute. Maka hal tersebut tentu menjadi catatan 
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untuk BRT Trans Semarang agar dapat memenuhi permintaan konsumennya. 

Jika tidak segera diatasi maka akan menyebabkan menurunnya kepuasan 

konsumen yang berdampak pada penurunan jumlah konsumen BRT Trans 

Semarang. Secara tidak langsung konsumen BRT Trans Semarang akan beralih 

menggunakan kendara pribadi yang nantinya akan dapat menimbulkan dampak 

negatif yaitu naiknya jumlah kendaraan pribadi yang nantinya akan 

menimbulkan  kemacetan. 

3. Harga BRT yang sudah terjangkau belum tentu dapat memuaskan pelanggannya. 

Jika jumlah uang yang dibayarkan konsumen sesuai dengan kinerja yang 

diharapkan maka akan menciptakan kepuasan konsumen. Karena itu BRT Trans 

Semarang harus bisa menyesuaiakan antara harga yang ditawarkan dengan 

kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen agar konsumen BRT Trans 

Semarang merasa puas dengan jasa yang diterima.  

1.3 Cakupan masalah  

Berdasarkan uraian yang terdapat dalam latar belakang masalah dan identifikasi 

masalah di atas, maka penelitian ini akan difokuskan pada masalah yang terkait dengan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Faktor-faktor tersebut dibatasi 

pada faktor kesesuaian harga, fasilitas, kualitas layanan dan kepuasan konsumen. 

1.4 Rumusan masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah 

yang diteliti adalah: 

1. Seberapa besar pengaruh kesesuaian harga terhadap kepuasan konsumen BRT 
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Trans Semarang? 

2. Seberapa besar pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen BRT Trans 

Semarang? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen BRT 

Trans Semarang? 

4. Seberapa besar pengaruh kesesuaian harga terhadap kualitas layanan BRT Trans 

Semarang? 

5. Seberapa besar pengaruh fasilitas terhadap kualitas layanan BRT Trans 

Semarang? 

6. Seberapa besar pengaruh kesesuaian harga terhadap kepuasan konsumen melalui 

kualitas layanan BRT Trans Semarang? 

7. Seberapa besar pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas 

layanan BRT Trans Semarang?  

1.5 Tujuan penelitian  

Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

 

1. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh kesesuaian harga 

terhadap kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. 

2. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh fasilitas terhadap 

kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. 

3. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. 
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4. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh harga terhadap 

kualitas layanan BRT Trans Semarang. 

5. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh fasilitas terhadap 

kualitas layanan BRT Trans Semarang? 

6. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh kesesuaian harga 

terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan BRT Trans Semarang? 

7. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis besarnya pengaruh fasilitas terhadap 

kepuasan pelanggan melalui kualitas layanan BRT Trans Semarang?  

1.6 Keguanaan penelitian  

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai 

pihak yang berkepentingan, antara lain : 

1. Kegunaan Teoritis 

a. Sebagai wawasan bagi pembaca mengenai faktor-faktor dan cara agar 

kesesuaian harga dan fasilitas dapat meningkatkan kualitas layanan sehingga 

konsumen merasa puas dengan jasa yang didapatkan. 

b. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah referensi sebagai acuan 

mahasiswa dalam penyusunan karya ilmiah dengan bahasan serupa dan 

memberikan kontribusi bagi ilmu pengetahuan khususnya terkait kepuasan 

konsumen terhadap suatu jasa dengan memberi masukan terhadap masalah 

yang dihadapi oleh perusahaan serta dapat dijadikan sebagai acuan serta 

bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya. 
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2. Kegunaan Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan oleh BRT Trans Semarang terutama untuk memperhatikan 

kebijakan kesesuaian harga yang diberikan, fasilitas dan kualitas pelayanan agar 

dapat mengoptimalkan kepuasan konsumen. 

1.7 Orisinalitas penelitian  

Penelitian ini menggunakan 4 variabel, yaitu kesesuaian harga, fasilitas, kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen. Penelitian ini akan dilakukan pada BRT Trans 

Semarang. Populasi dan sampelnya yaitu konsumen BRT Trans Semarang. Perbedaan 

penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya terletak pada variabel penelitian 

yaitu menggunakan kualitas layanan sebagai variabel intervening, waktu penelitian, 

tempat penelitian dan subjek penelitian. Pada penelitian sebelumnya variabel kualitas 

layanan digunakan sebagai variabel independen, seperti penelitian yang dilakukan oleh 

Andi Muhammad Irfan (2018) penelitian ini berjudul pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan fasilitas yang diberikan kenari waterpark bontang terhadap tingkat kepuasan 

konsumen, Yesenia (2014) tentang pengaruh kualitas layanan dan produk terhadap 

kepuasan serta loyalitas pelanggan Kentucky Fried Chicken di Tangerang Selatan. 

Yang membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah peneliti 

menggunakan variabel kualitas layanan sebagai variabel intervening. 

 Harga merupakan salah satu faktor dalam marketing mix yang mempunyai 

peranan penting dalam menentukan kepuasan pelanggan (Parasuraman,1998) dalam 

Utari (2014). Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh I Made Adi 



14 
 

 

 

(2018) dengan  berjudul “Pengaruh persepsi harga, promosi, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas konsumen”. Penelitian tersebut 

mengatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. Sedangkan penelitan yang dilakukan oleh Irfan (2018) dengan judul 

“Pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas yang diberikan kenari waterpark 

bontang terhadap tingkat kepuasan pelanggan” menyatakaan hal yang berbeda bahwa 

variabel harga tidak berpengaruh signifikan dan negatif terhadap kepuasan konsumen. 

Selain itu juga hasil yang berbeda di tunjukkan oleh penelitian yang dilakukan 

oleh Utari (2014) yang berjudul “Pengaruh kualitas layanan, harga, varian obat dan 

fasilitas terhadap kepuasan pelanggan apotek yakersuda bangkalan.” Menunjukkan 

bahwa fasilitas apotek tidk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

beberapa penelitian terdahulu yang hasilnya memiliki perbedaan. Maka penulis tertarik 

untuk meneliti pengaruh kesesuaian harga dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen 

mealalui kualitas layanan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Teori Utama (Grand theory) 

2.1.1 Kepuasan konsumen 

Menurut Kotler & Keller (2009 : 138) kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau 

produk yang dirasakan dan yang diharapkan. Sedangkan, menurut Soedarmo (2006:70) 

kepuasan konsumen (customer service) adalah suatu kondisi puas, senang atau bangga 

yang dirasakan oleh konsumen ketika menerima suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan diatas layanan sejenisnya. Faktor utama penentu kepuasan konsumen  

adalah persepsi konsumen terhadap kualitas jasa (Zeithamal dan Bitner, 1996) dalam  

(Lupiyoadi, 2006:192).  

Kepuasan konsumen ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang diterima oleh 

konsumen selama konsumen menggunakan jasa pelayanan tersebut. Ketidakpuasan 

yang diperoleh oleh tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa kualitas 

pelayanan yang buruk untuk pelayanan yang akan diberikan selanjutnya, sehingga 

konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan secara keseluruhan (Tjiptono, 2006 : 

33-34). Menurut Yamit (2005:78) kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli 

atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 

konsumen. Sehingga fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh 
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penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan 

memberikan tingkat kepuasan yang maksimal.  

Salah satu model yang menerangkan tentang kepuasan pelanggan adalah model 

Swedish Customer Loyality Barometers SCSB yang diperkenalkan oleh Fornell pada 

tahun 1992. Model Swedish Customer Loyality Barometers SCSB berisi dua anteseden 

utama kepuasan yaitu: persepsi pengalaman kinerja pelanggan dengan produk atau 

layanan, dan harapan pelanggan mengenai kinerja yang dirasakan (Andreassen et al., 

2001). 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Model  SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer)  

Sumber : Andreassen et al., 2001 
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nilai yang dirasakan oleh konsumen atau tingkat kualitas yang diterima sesuai dengan 

harga yang dibayarkan (Fornell, 1992).  

Kinerja yang dirasakan oleh konsumen dapat berupa kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyedia jasa. Harapan atas kinerja dibandingkan dengan kinerja yang 

dirasakan oleh konsumen jika hasilnya kualitas kinerja lebih rendah daripada harapan, 

yang terjadi adalah ketidakpuasan emosional. Bila kinerja lebih besar dibandingkan 

harapan, kepuasan emosional yang terjadi. Sedangkan bila kinerja sama dengan 

harapan, maka yang terjadi adalah konfirmasi harapan. Jika konsumen merasa puas 

maka akan berdampak pada semakin meningkatnya loyalitas konsumen terhadap jasa 

tersebut, namun apabila konsumen tidak puas dengan kinerja yang dirasakan maka 

akan menyebabkan adanya keluhan dari konsumen tersebut.  

Tingkat kinerja yang diharapkan dari produk tertentu dipengaruhi oleh 

karateristik produk/jasa. Pengalaman sebelumnya yang dimiliki konsumen berkenaan 

dengan produk/jasa, harga, dan karakteristik fisiknya mempengaruhui harapannya 

terhadap kinerja/jasa yang akan didapatkannya. Harga yang terlalu rendah 

menimbulkan persepsi pembeli tidak percaya kepada penjualnya. Sebaliknya, harga 

yang tinggi menimbulkan persepsi produk tersebut berkualitas. Apabila fasilitas jasa 

tersedia dengan baik dan memadai maka pelayanan yang diberikan dapat optimal. 

Konsumen juga akan merasa terlayani dengan baik sehingga dengan dengan 

ketersediaan fasilitas yang baik dapat menimbulkan kepuasan konsumen (Fandy 

Tjiptono, 2012) dalam Handayani dkk. (2017). Fasilitas merupakan segala sesuatu 
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yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung 

kenyamanan konsumen (Kotler, 2009:45). Kenyaman konsumen merupakan pertanda 

bahwa harapan yang diinginkan konsumen terlampaui. 

Model Swedish Customer Loyality Barometers SCSB dalam penelitian ini 

menjelaskan variabel kesesuaian harga merupakan suatu harapan dari konsumen, 

semakin tinggi kesesuaian harga maka akan menimbulkan persepsi produk tersebut 

berkualitas. Apabila fasilitas jasa tersedia dengan baik dan memadai maka pelayanan 

yang diberikan dapat optimal. Konsumen juga akan merasa terlayani dengan baik 

sehingga dengan ketersediaan fasilitas yang baik dapat menimbulkan kepuasan 

konsumen. 

2.2 Kepuasan konsumen 

2.2.1 Definisi kepuasan konsumen 

Kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

antara apa yang diterima dan harapannya (Umar, 2015:65).  Kepuasan konsumen 

sangat penting untuk menunjang keberlangsungan perusahaan, karena konsumen akan 

selau menuntut perusahaan agar dapat memberikan jasa sesuai dengan yang mereka 

harapkan. Ketika jasa yang diterima oleh konsumen tidak sesuai dengan apa yang 

mereka harapkan maka mereka akan merasa kecewa dan merasa tidak puas dengan jasa 

yang telah diberikan. Hal tersebut sesuai dengan pendapat Tse & Wilton (1988 : 207) 

yang mendefinisikan kepuasan/ketidakpuasan konsumen sebagai respon konsumen 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan 



19 
 

 

 

awal sebelum pembelian dan kinerja aktual produk yang dipersepsikan setelah 

pemakaian produk yang bersangkutan. 

Berdasarkan pengertian kepuasan konsumen yang dikemukakan oleh beberapa 

ahli, maka dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan respon yang 

diberikan oleh konsumen ketika harapan konsumen sesuai dengan kinerja jasa yang 

diterima, sehingga konsumen merasa senang menggunakan jasa tersebut. Jika kinerja 

yang diterima tidak sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen akan merasa 

tidak puas atau kecewa.  

2.2.2 Metode mengukur kepuasan konsumen  

Ada empat metode yang banyak dipergunakan dalam mengukur kepuasan 

konsumen (Kotler 2012:42), yaitu : 

1. Sistem keluhan dan saran  

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada konsumen wajib memberikan 

kesempatan seluas-luasnya bagi para konsumennya untuk menyampaikan saran, 

kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 

2. Ghost/Mystery Shopping  

Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen 

adalah dengan mempekerjakan beberapa ghost shoppers untuk berperan sebagai 

konsumen potensial jasa perusahaan dan pesaing  
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3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para konsumen yang telah berhenti 

membeli atau yang telah beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal 

itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan 

selanjutnya. 

4. Survei Kepuasan konsumen 

Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan konsumen 

menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e-mail, maupun wawancara 

langsung  (McNeal & Lamb, dalam Peterson & Wilson, 1992). 

2.2.3 Indikator kepuasan konsumen  

Menurut Consuegra (2007: 178), mengukur kepuasan konsumen dapat melalui 

3 dimensi yaitu: 

1. Kesesuaian Harapan 

Jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para konsumen. Harapan adalah apa 

saja yang konsumen pikirkan harus disajikan oleh penyedia jasa. Harapan sendiri, 

tidak muncul dengan begitu saja, atau juga bukan merupakan prediksi dari apa 

yang akan disediakan oleh penyedia jasa. Harapan konsumen (customer 

expectation) memainkan peran penting sebagai standar perbandingan dalam 

mengevaluasi kualitas atau kepuasan. Olson & Dover (dikutip dalam Zeithaml, 

et.al., 1993), harapan konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum 

mencoba atau membeli suatu produk bersangkutan. 
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2. Persepsi kinerja  

Persepsi kinerja adalah hasil atau kinerja pelayanan yang diterima sudah sangat 

baik atau belum. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas 

kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka konsumen tidak 

puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka konsumen akan puas. Jika kinerja 

melebihi harapan maka konsumen akan amat puas atau senang. 

3. Penilaian konsumen  

Penilaian konsumen merupakan penilaian secara keseluruhan pelayanan yang 

diterima konsumen lebih baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa lainya 

yang menawarkan jasa yang sama. Konsep nilai konsumen mengindikasikan 

suatu hubungan yang kuat terhadap kepuasan konsumen. Dimana konsep tersebut 

menggambarkan pertimbangan yang evaluatif konsumen tentang produk yang 

mereka konsumsi. Nilai yang diinginkan konsumen terbentuk ketika mereka 

membentuk persepsi bagaimana baik buruknya suatu produk dimainkan dalam 

situasi penggunaan. Mereka mengevaluasi pengalaman penggunaan pada atribut 

yang sama. Bagi konsumen, kinerja produk yang dirasakan sama atau lebih besar 

dari yang diharapkan, yang dianggap bernilai dan dapat memberikan kepuasan. 

Sedangkan menurut Lupyoadi (2008:77). Dalam menentukan kepuasan 

konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan, antara lain: 

1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  
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2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 

orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek 

tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self 

esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

kesesuaian hargayang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada pelanggan. 

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 

puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas, Indikator yang digunakan dalam variabel kepuasan 

konsumen  ini merujuk pada pendapat Consuegra (2007:178) yang menyatakan bahwa 

untuk mengukur kepuasan konsumen dapat melalui 3 dimensi yaitu kesesuaian 

harapan, persepsi kinerja dan penilaian konsumen. 

2.3 Kualitas layanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas layanan 

Menurut Kotler dan Keller (2012:153) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau jasa yang menanggung 
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pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.   

Sedangkan menurut Tjiptono (2008:121) bahwa kualitas pelayanan adalah sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi konsumen.   Terdapat 5 dimensi Kualitas pelayanan yang lebih umum 

digunakan adalah yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller (2012:396), yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kualitas pelayanan 

adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi 

harapan konsumen. Pelayanan pada hakikatnya adalah serangkaian kegiatan karena 

merupakan proses, sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan organisasi dan masyarakat (Moenir 

2002) dalam Irfan (2018). 

Berdasarkan pengertian kualitas layanan yang dikemukakan oleh beberapa ahli, 

maka dapat dikatakan bahwa kualitas layanan merupakan setiap kegiatan / tidakan yang 

di berikan kepada konsumen berupa jasa dan apabila kebutuhan konsumen dapat 

terpenuhi maka dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. 

2.3.2 Dimensi kualitas jasa 

Di dalam penelitian ini indikator kualitas jasa yang digunakan merujuk pada 

pendapat dari Zeithaml (1996: 38) yang menyatakan bahwa terdapat 5 faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan, yaitu : 
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1. Berwujud (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 

merupakan bukti fisik nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

Hal ini meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, serta 

penampilan pegawainya. 

2. Keandalan (reability), yakni kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja 

harus sesuai dengan harapan konsumen yang meliputi ketepaatan waktu, 

pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 

3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan 

penyampaian informasi yang jelas.  

4. Jaminan dan kepastian (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan kemampuan pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para 

konsumen kepada perusahaan. 

5. Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen.  
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2.3.3 Strategi kualitas jasa/layanan  

Menurut Tjiptono (1997:132) strategi kualitas jasa/layanan ada empat, yaitu: 

1. Atribut layanan konsumen  

Penyampaian layanan/jasa harus tepat waktu, akurat, dengan perhatian dan 

keramahan. 

2. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa  

Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam rangka 

menciptakan kepuasan konsumen. Setidaknya ini disebabkan oleh faktor biaya, 

waktu menerapkan progam, dan pengaruh layanan konsumen. 

3. Sistem umpan balik untuk kualitas layanan konsumen  

Umpan balik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan 

berkesinambungan. Untuk itu, perusahaan perlu mengembangkan sistem yang 

responsif terhadap kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen. 

4. Implementasi 

Manajemen harus menentukan rencana implementasi, rencana tersebut harus 

mencakup jadwal waktu, tugas-tugas dan siklus laporan. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan 

merupakan kesesuaian antara harapan konsumen dengan apa yang diterima oleh 

konsumen, keseuaian yang dimaksud adalah sesuai dengan yang diharapkan oleh 

konsumen ketika membeli atau menggunakan produk. 
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2.4 Kesesuaian Harga 

2.4.1 Pengertian Kesesuaian Harga 

Menurut Kotler (2008) dalam Rusmawati dkk, (2018) harga adalah sejumlah 

uang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Sebuah 

perusahaan harus mampu menyesuaikan kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan 

yang diberikan agar konsumennya dapat merasa puas atas jasa yang diterima.  

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas jasa, atau jumlah nilai yang 

konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan 

barang atau jasa (Kotler dan Amstrong, 2004:430). Harga juga mengkomunikasikan 

posisi nilai yang dimaksudkan perusahaan tersebut kepada pasar tentang produk dan 

mereknya. Sebuah produk yang dirancang dan dipasarkan dapat menentukan premium 

harga dan mendapatkan laba besar (Kotler&Keller, 2007:77). Kegiatan penentuan 

harga mempunyai peran penting, karena penentuan harga terkait langsung nantinya 

dengan pendapatan yang diterima oleh perusahaan. Keputusan penentuan harga juga 

penting dalam menentukan seberapa jauh sebuah layanan jasa dinilai oleh konsumen. 

Penentuan harga juga memberikan persepsi tertentu dalam kualitas (Lupiyoadi, 

2006:98).  

Berdasarkan pengertian kesesuaian harga yang dikemukakan oleh beberapa ahli, 

maka dapat dikatakan bahwa kesesuaian harga merupakan uang yang memiliki nilai 
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dan nilai tersebut sesuai dengan manfaat yang akan diterima oleh pembeli dan sesuai 

dengan ketetapan manfaat yang diterapkan oleh penjual/pemberi jasa. 

2.4.2  Tujuan penentuan harga 

Metode penentuan harga harus dimulai dengan pertimbangan atas tujuan penentu 

kesesuaian hargaitu sendiri. Adapun tujuan-tujuan tersebut menurut Adrian Payne yang 

dikutip oleh Sunyoto (2014 : 132) , yaitu: 

1. Bertahan  

Bertahan adalah usaha untuk tidak melakukan tindakan-tindakan yang 

meningkatkan laba ketika perusahaan sedang mengalami kondisi pasar yang 

tidak menguntungkan. 

2. Memaksimalkan  harga 

Penentuan harga bertujuan untuk memaksimalkan laba dalam periode tertentu. 

3. Memaksimalkan penjualan  

Untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan penjualan pada kesesuaian 

harga awal yang merugikan.  

4. Gengsi/prestis  

Untuk memosisikan perusahaan jasa tersebut sebagai jasa yang eksklusif. 

5. Pengembalian atas investasi  

Tujuan penentuan kesesuaian harga didasarkan atas pencapaian pengembalian 

atas investasi yang diinginkan. 

 



28 
 

 

 

2.4.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi harga.  

Di dalam penelitian ini indikator kesesuaian harga yang digunakan merujuk pada 

pendapat dari  Kotler dan Amstrong terjemahan Bob Sabran (2012:278), ada empat 

indikator yang mencirikan harga yaitu : 

1. Keterjangkauan  harga 

Aspek penetapan kesesuaian harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang 

sesuai dengan kemampuan beli konsumen. 

2. Kesesuaian  harga dengan kualitas produk 

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai 

dengan kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen.  

3. Daya saing 

Penawaran harga yang diberikan oleh produsen/penjual berbeda dan bersaing 

dengan yang diberikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk 

Aspek penetapan kesesuaian harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang 

sesuai dengan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli. 

Berdasarkan uraian di atas, Indikator kesesuaian harga yang digunakan dalam 

penelitian ini merujuk pada pendapat Kotler dan Amstrong terjemahan Bob Sabran 

(2012:278) yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya 

saing dan kesesuaian harga dengan manfaat produk. 
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2.5 Fasilitas 

2.5.1 Pengertian fasilitas  

Menurut Zakiah Daradjat (2012 : 230) fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat 

mempermudah upaya dan memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu tujuan. 

Sedangkan menurut Suryo Subroto (2010 : 22) fasilitas adalah segala sesuatu yang 

dapat mempermudah dan memperlancar pelaksanaan suatu usaha dapat berupa benda-

benda maupun uang. Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan 

tidak bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari 

pelayanan. Konsumen yang ingin mencari kenyamanan selama proses menunggu 

pelaksanaan layanan jasa akan lebih merasa nyaman bila fasilitas yang digunakan oleh 

konsumen dibuat nyaman dan menarik. Fasilitas merupakan sarana penunjang yang 

digunakan perusahaan dalam uasaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Semakin baik fasilitas yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan konsumen (Kotler, 2001:250). Salah satu upaya yang 

dilakukan perusahaan terutama yang berhubungan langsung dengan kepuasan 

konsumen yaitu dengan memberikan fasilitas sebaik-baiknya demi menarik dan 

mempertahankan konsumen.  

Berdasarkan pengertian fasilitas yang dikemukakan oleh beberapa ahli, maka 

dapat dikatakan bahwa fasilitas merupakan sarana maupun prasarana yang penting 

dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan, memenuhi 

kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang disediakan 
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sesuai dengan kebutuhan, maka konsumen akan merasa puas dan nyaman 

menggunakan jasa tersebut. 

2.5.2 Desain fasilitas jasa  

Menurut Tjiptono (2014:160) faktor-faktor yang berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan desain fasilitas jasa meliputi : 

1. Sifat dan tujuan organisasi jasa 

Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagai persyaratan desainnya. Desain 

fasilitas yang baik dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya perusahaan 

mudah dikenali dan desain eksterior bisa menjadi ciri khas atau petunjuk 

mengenai sifat jasa di dalamnya.  

2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang/tempat 

Setiap perusahaan jasa yang membutuhkan lokasi fisik untuk mendirikan fasilitas 

jasanya perlu mempertimbangkan sejumlah faktor, seperti kemampuan finansial, 

ketersediaan tanah, peraturan pemerintah berkenaan dengan kepemilikan tanah 

dan pembebasan tanah, dan lain-lain. 

3. Fleksibilitas 

Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila volume permintaan sering 

berfluktuasi dan jika spesifikasi jasa cepat berkembang, sehingga risiko 

keuangan relatif besar.  

4. Faktor estetis 
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Fasilitas jasa yang tertata secara rapi, menarik, dan estetis akan dapat 

meningkatkan sikap positif konsumen terhadap suatu jasa. 

5. Masyarakat dan lingkungan sekitar 

Masyarakat (terutama pemerhati masalah sosial dan lingkungan hidup) dan 

lingkungan sekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan berpengaruh 

besar terhadap perusahaan. 

6. Biaya konstruksi dan operasi  

Kedua jenis biaya ini dipengaruhi desain fasilitas. Biaya konstruksi dipengaruhi 

oleh jumlah dan jenis bahan bangunan yang digunakan. 

2.5.3 Tata letak fasilitas jasa 

Menurut Mudie & Pirrie (2006) dalam Tjiptono (2014 : 161), setidaknya 

terdapat enam faktor yang harus dipertimbangkan secara cermat menyangkut tata letak 

fasilitas jasa : 

1. Perencanaan spasial  

Aspek-aspek seperti simetri, proporsi, tekstur, warna, dan lain-lain 

dipertimbangkan, dikombinasikan, dan dikembangkan untuk memancing respon 

intelektual maupun emosional dari pemakai atau orang yang melihatnya. 

2. Perencanaan ruangan  

Faktor ini mencakup perancangan interior dan arsitektur, seperti penempatan 

perabotan dan perlengkapannya dalam ruangan, desain aliran sirkulasi dan lain-

lain. 
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3. Perlengkapan/perabotan 

Perlengkapan/perabotan memiliki berbagai fungsi, diantaranya sebagai sarana 

pelindung barang-barang berkesesuaian hargaberukuran kecil, sebagai barang 

pajangan, sebagai tanda penyambutan bagi para konsumen, dan sebagai sesuatu 

yang menunjukkan status pemilik atau penggunanya. 

4. Tata cahaya 

Beberapa yang perlu diperhatikan dalam mendesain tata cahaya adalah warna, 

jenis dan sifat aktivitas yang dilakukan di dalam ruangan, dan suasana yang 

diinginkan.   

5. Warna  

Warna dapat menggerakkan perasaan dan tindakan setiap orang (Craig-Less, et 

al., 1995). Warna dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi dalam 

ruangan kerja, menimbulkan kesan rileks, dan meningkatkan nafsu makan saat 

makanan dihidangkan.   

6. Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis 

Aspek  penting yang saling terkait dalam unsur ini adalah penampilan visual, 

penempatan, pemilihan bentuk fisik, pemilihan warna, dan pemilihan bentuk 

perwajahan lambang atau tanda untuk maksud tertentu. 

Beberapa pendapat pada dasarnya memiliki pengertian yang sama. Fasilitas  

yaitu sarana dan prasarana yang diberikan kepada konsumen untuk mempermudah 

dalam menggunakan jasa yang diberikan. Fasilitas yang dimaksud dalam penelitian 
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pada BRT Trans Semarang  adalah fasilitas fisik yang meliputi halte, armada BRT, alat 

pembayaran non tunai, pendingin ruangan di dalam bus, dan lain-lain. Masih banyak 

penyedia jasa yang tidak menyadari bahwa tata letak fasilitas memiliki pengaruh 

tersendiri terhadap perasaan dan respon konsumen. Sehingga berdasarkan uraian 

diatas, dapat diketahui bahwa fasilitas adalah segala sesuatu yang dinikmati oleh 

konsumen dan sengaja disediakan untuk dipakai dan dipergunakan oleh penggunanya.

 Berdasarkan uraian di atas, Indikator fasilitas yang digunakan dalam penelitian 

ini merujuk pada pendapat Mudie & Pirrie (2006) dalam Tjiptono (2014 : 161) yaitu 

perencanaan ruangan, perlengkapan/perabot, tata cahaya dan pesan yang disampaikan 

secara grafis. 

2.6 Kajian Penelitian Terdahulu 

Penelitian-penelitian terdahulu yang digunakan sesuai dengan topik penelitian 

penulis, antara lain sebagai berikut :  

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul Variabel Hasil 

1 Andi 

Muhammad 

Irfan (2018) 

 “Pengaruh kualitas 

elayanan, kesesuaian 

hargadan fasilitas 

yang diberikan 

kenari waterpark 

bontang terhadap 

tingkat kepuasan 

konsumen“ 

Variabel 

dependen  
Kualitas 

pelayanan 

Harga 

Fasilitas  

 

Variabel 

Independen 

Kepuasan 

konsumen  

Variabel kesesuaian 

hargatidak 

berpengaruh 

signifikan dan 

negatif dengan nilai f 

hitung < dari pada f 

tabel 1,072 < 1,984 

dengan nilai 

signifikansi > 0,05 

dengan nilai sebesar 

0,286.  
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2 Aditya 

Wardhana 

(2015) 

Pengaruh kualitas 

layanan mobile 

banking (M-

Banking) terhadap 

kepuasan nasabah di 

Indonesia   

Variabel 

Independen 

kualitas 

layanan 

 

Variabel 

dependen 

kepuasan 

nasabah 

Hasilnya 

berdasarkan analisis 

SEM yaitu terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

kualitas layanan 

mobile banking 

secara parsial dan 

simultan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3 
Tyas 

Kurniawati, 

Bambang 

Irawan, Adi 

Prasodjo 

(2019) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

Harga, dan Brand 

Image Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Restoran Pizza Hut 

Cabang Jember 

Variabel 

independen 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, dan 

Brand Image 

Variabel 

dependen  

Kepuasan 

Konsumen 

Hasil penelitian ini 

adalah kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kesesuaian 

hargatidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen. Brand 

image tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen.  

4 
I Made Adi 

Juniantara,  

Tjokorda Gde 

Raka 

Sukawati 

(2018) 

Pengaruh persepsi 

harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

dan dampaknya 

terhadap loyalitas 

konsumen 

Variabel 

independen 

Persepsi 

harga,  

promosi,   

kualitas 

pelayanan,  

 

variabel 

intervening 

kepuasan 

konsumen  

 

Variabel 

dependen 

loyalitas 

konsumen 

Hasil penelitian 

menemukan bahwa 

persepsi kesesuaian 

hargaberpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan, promosi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan, 

kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan, 

dan kepuasan 

konsumen 

berpengaruh positif 
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dan signifikan 

terhadap loyalitas 

konsumen. 

5 
Rusmawati, 

Marlindawaty 

(2018) 

Analisis kualitas 

pelayanan, 

kesesuaian hargadan 

promosi terhadap 

kepuasan konsumen 

laundry bjr batakan 

balikpapan  

Variabel 

independen 

bukti fisik, 

keandalan, 

ketanggapan, 

empati, 

jaminan dan 

kepastian, 

kesesuaian 

hargadan 

promosi,  

 

 

Variabel 

dependen 

kepuasan 

konsumen  

kualitas pelayanan 

dan kesesuaian 

hargatidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

sedangkan variabel 

empati dan promosi 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen. Dan 

variabel yang 

paling berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen adalah 

variabel promosi. 

6 Paulo Rita, 

Tiago Oliveira, 

Almira Farisa 

(2019) 

The impact of e-

service quality and 

customer satisfaction 

on customer 

behavior in online 

shopping 

Desain web, 

Pelayanan 

konsumen, 

Keamanan, 

Pemenuhan, 

E-Kualitas 

pelayanan, 

Kepuasan 

konsumen, 

Kepercayaan 

konsumen 

 

Hasil analisis 

menunjukkan bahwa 

tiga dimensi kualitas 

layanan elektronik, 

yaitu desain situs 

web, keamanan / 

privasi dan 

pemenuhan 

mempengaruhi 

keseluruhan kualitas 

layanan elektronik. 

Sementara itu, 

layanan konsumen 

tidak secara 

signifikan terkait 

dengan kualitas 

layanan elektronik 

secara keseluruhan. 

Secara keseluruhan 

kualitas layanan 

elektronik secara 

statistik terkait 
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signifikan dengan 

perilaku konsumen 

7 Mohammed 

Ismail El-Adly 

(2018) 

Modelling the 

relationship between 

hotel perceived 

value, customer 

satisfaction, and 

customer loyalty 

Kepuasan 

konsumen, 

loyalitas 

konsumen.  

Hal ini pasti 

menemukan bahwa 

dimensi nilai-nilai 

hotel Anda diterima 

(hedonis, harga, 

kualitas, transaksi) 

memiliki pengaruh 

positif tidak 

langsung yang 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen 

melalui kepuasan 

konsumen sebagai 

mediator. Akhirnya, 

kepuasan konsumen 

ditemukan memiliki 

efek positif langsung 

pada loyalitas 

konsumen. 

8 Nur Hayati, 

Desi Novitasari 

(2017) 

An analysis of 

tourism service 

quality toward 

customer satisfaction 

(study on tourists in 

indonesia travel 

destinations to bali) 

Variabel 

independen 

Tujuan objek 

wisata, 

fasilitas dan 

layanan,  

 

Variabel 

dependen 

aksesibilitas 

kepuasan 

konsumen 

Korelasi antara 

variabel fasilitas & 

layanan dan 

kepuasan konsumen 

adalah 0,385 dan 

signifikan pada 

tingkat 0,000. 

Karena lebih kecil 

dari kriteria umum 

yang digunakan 

adalah 0,05 (0,000 

<0,05), dapat 

disimpulkan bahwa 

variabel fasilitas dan 

layanan wisata 

memiliki korelasi 

positif dan signifikan 

dengan kepuasan 

wisatawan. 
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2.7 Kerangka Berpikir 

2.7.1 Pengaruh kesesuian harga terhadap kepuasan konsumen 

Harga merupakan salah faktor dalam marketing mix yang mempunyai peranan 

penting dalam menentukan kepuasan konsumen (Parasuraman,1998) dalam Utari 

(2014). Menurut Tjiptono (2014:193) dalam konteks pemasaran jasa, secara sederhana 

istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/ atau aspek lain 

yang mengandung utilitas/kegunaaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan 

suatu jasa. Sehingga kesesuaian harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen karena jika harga yang dibayarkan sesuai dengan manfaat/kegunaan yang 

diterima maka akan terjadi kepuasan konsumen. 

2.7.2 Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen  

Tjiptono (2001:184) mendefinisikan fasilitas adalah sumber daya fisik yang 

harus ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas dapat pula 

berupa segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan. 

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba maka 

aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan. Konsumen yang 

ingin mencari kenyamanan selama proses menunggu pelaksanaan layanan jasa akan 

lebih merasa nyaman bila fasilitas yang digunakan oleh konsumen dibuat nyaman dan 

menarik. Ketika konsumen sudah merasa nyaman dengan fasilitas yang telah 

disediakan maka konsumen akan merasa puas dengan pelayanan jasa yang diberikan. 
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2.7.3 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen  

Kepuasan konsumen ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang didapatkan 

oleh konsumen selama ia menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. Rasa 

tidak puas konsumen yang dirasakan pada saat pelayanan yang pertama maka akan 

menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk pada pelayanan 

selanjutnya, sehingga konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan secara 

keseluruhan (Rangkuti,2006:35). Hubungan antar kualitas produk dengan kepuasan 

konsumen memiliki kaitan yang sangat erat. Biasanya jika produk yang ditawarkan 

perusahaan berkualitas baik kemudian konsumen membeli dan mengkonsumsi 

langsung dan produk tersebut melebihi ekspektasi dari konsumen, maka dapat 

dikatakan mereka puas terhadap produk tersebut. 

2.7.4 Pengaruh kesesuaian harga terhadap kualitas layanan 

Konsumen akan beranggapan bahwa dengan harga yang tinggi maka akan 

berpengaruh terhadap tingginya tingkat kinerja suatu produk jasa. (Lupiyoadi, 

2006:99). Semakin sesuai harga yang dibayarkan oleh konsumen dengan manfaat yang 

diterima, maka itu menandakan bahwa semakin baik kualitas layanan yang telah 

diberikan kepada konsumen. Harga yang ditawarkan oleh penyedia jasa harus sesuai 

dengan kualitas layanan yang diberikan karena akan berpengaruh terhadap penilaian 

konsumen terhadap jasa tersebut. 

2.7.5 Pengaruh fasilitas terhadap kualitas layanan 
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Menurut Zeithaml (1996: 38) salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas 

layanan yaitu tangibles yang merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti fisik nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, serta 

penampilan pegawainya. Semakin baik fasilitas yang diberikan maka akan 

meningkatkan kualitas layanan pada jasa tersebut. 

2.7.6 Pengaruh kesesuaian harga terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas 

layanan 

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi 

konsumen mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. Kepuasan 

konsumen, selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas 

produk, kesesuaian harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat 

situasi sesaat. (Rangkuti, 2006:30). Kesesuaian harga merupakan salah satu faktor yang 

memegang peranan penting, maka setiap perusahaan harus menentukan harga yang 

sesuai dengan kualitas yang ditawarkan. Harga yang tidak sesuai akan menimbulkan 

kekecewaan pada konsumen, akibatnya akan membuat konsumen tidak puas dengan 

jasa yang diberikan. Harga juga memainkan peranan penting dalam 

mengomunikasikan kualitas dari jasa tersebut. Konsumen akan beranggapan bahwa 
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dengan harga yang tinggi maka akan berpengaruh terhadap tingginya tingkat kinerja 

suatu produk jasa. (Lupiyoadi, 2006:99).  

2.7.7 Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan 

Konsumen yang ingin mencari kenyamanan selama proses menunggu 

pelaksanaan layanan jasa akan lebih merasa nyaman bila fasilitas yang digunakan oleh 

konsumen dibuat nyaman dan menarik. Fasilitas merupakan sarana penunjang yang 

digunakan perusahaan dalam uasaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Semakin baik fasilitas yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan konsumen (Kotler, 2001:250). Salah satu faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan adalah Tangibles yang merupakan bukti nyata dari 

kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen, dapat 

berupa fasilitas sarana dan prasarana. Pentingnya dimensi tangibles ini akan 

menumbuhkan image penyedia jasa terutama bagi konsumen baru dalam mengevaluasi 

kualitas jasa.  
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2.8 Hipotesis Penelitian 

Pengertian hipotesis penelitian menurut Sugiyono (2017:96), hipotesis 

merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana 

rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Dikatakan 

sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori. Hipotesis 

dirumuskan atas dasar kerangka pikir yang merupakan jawaban sementara atas 

masalah yang dirumuskan. Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

Ha1 : Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen  

Ha2 : Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen  

Ha3 :Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Ha4 : Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan 

Ha5 : Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan 

Ha6 :Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen melalui kualitas layanan 

Ha7 : Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen melalui 

kualitas layanan
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan, harga, dan fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka 

dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :   

1. Kesesuaian harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen BRT Trans 

Semarang 

2. Fasilitas berpengaruh terhadap kepusan konsumen BRT Trans Semarang, artinya 

ketika fasilitas meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan 

konsumen BRT Trans Semarang.  

3. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepusan konsumen BRT Trans Semarang, 

artinya ketika kualitas layanan meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan 

kepuasan konsumen BRT Trans Semarang.  

4. Kesesuaian harga berpengaruh terhadap kualitas layanan, artinya ketika kesesuaian 

harga meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan kualitas layanan.  

5. Fasilitas berpengaruh terhadap kualitas layanan , artinya ketika fasilitas meningkat 

maka akan diikuti dengan peningkatan kualitas layanan.  

6. Kesesuaian harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas 

layanan dengan pengaruh sebesar 11,3%, pengaruh langsung kesesuaian harga 

terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,1%, dan pengaruh total sebesar 11,4%. 
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7. Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan dengan 

pengaruh sebesar 18,9%, pengaruh langsung fasilitas terhadap kepuasan konsumen 

sebesar 6,76%, dan pengaruh total sebesar 25,6%. 

8. Kualitas layanan mampu memediasi secara sempurna pengaruh kesesuaian harga 

terhadap kepuasan konsumen melalui kualitas layanan, karena nilai pengaruh tidak 

langsung lebih besar dibandingkan pengaruh langsungnya. 

5.2 Saran  

Berdasarkan Berdasarkan hasil penelitian dan mempertimbangkan kondisi yang 

terjadi, maka peneliti merekomendasikan beberapa saran sebagai perbaikan dari 

masalah yang diangkat dalam penelitian ini, antara lain: 

1. BRT Trans Semarang dapat meningkatkan pelayanan sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP), sehingga BRT harus selalu cepat tanggap dalam 

menangani karyawan yang melanggar SOP. Karena hal tersebut akan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen BRT Trans Semarang. 

2. Saat ini konsumen BRT Trans Semarang semakin piawai dalam menuntut standar 

pelayanan yang tinggi, dapat dibuktikan dari adanya beberapa saran  yang diberikan 

oleh konsumen, hal tersebut menjadi catatan untuk BRT Trans Semarag agar dapat 

meningkatkan kualitas layanan yang ada agar semakin banyak warga semarang yang 

menggunakan jasa BRT Trans Semarang. Jika BRT Trans Semarang tidak 

meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitasnya maka akan menyebabkan 

menurunnya kepuasan konsumen yang berdampak pada penurunan jumlah 
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konsumen BRT Trans Semarang dan secara tidak langsung konsumen BRT Trans 

Semarang akan beralih menggunakan kendara pribadi. Hal tersebut akan dapat 

menimbulkan dampak negatif yaitu naiknya jumlah kendaraan pribadi yang 

nantinya akan menimbulkan  kemacetan. 

3. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas wilayah penelitian 

maupun mempertimbangkan waktu penelitian sehingga akan lebih banyak 

konsumen yang dapat ditemui untuk dijadikan sebagai sampel penelitian. 

4. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penyempurnaan dengan 

menambah variabel bebas selain variabel bebas yang terdapat dalam penelitian ini, 

sehingga dapat menjelaskan lebih banyak tentang kepuasan konsumen. 
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