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ABSTRAK 
 
Doni Efrianto (43059/2003): Pengaruh Kepuasan Atas Kualitas Pelayanan 

Transportasi Terhadap Loyalitas pelanggan Pada 
CV. Tranex Mandiri (Padang-Bukittinggi). 
Skripsi Program Studi Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Negeri Padang. Dibawah 
bimbingan Ibuk Dr. Susi Evanita, MS dan Bapak 
Abror,  SE, ME. 

   
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui  (1) Sejauh mana pengaruh 

kepuasan atas dimensi bukti fisik (Tangibles) terhadap loyalitas pelanggan 
Transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang-Bukittinggi) (2) Sejauh mana pengaruh 
kepuasan atas dimensi keandalan (Reliability) terhadap loyalitas pelanggan 
Transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang-Bukittinggi) (3) Sejauh mana pengaruh 
kepuasan atas dimensi daya tanggap (Responsiveness) terhadap loyalitas pelanggan 
Transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang-Bukittinggi) (4) Sejauh mana pengaruh 
kepuasan atas dimensi jaminan (Assurance) terhadap loyalitas pelanggan Transportasi 
CV. Tranex Mandiri (Padang-Bukittinggi) (5) Sejauh mana pengaruh kepuasan atas 
dimensi empati (Emphaty) terhadap loyalitas pelanggan Transportasi CV. Tranex 
Mandiri (Padang-Bukittinggi) 

Jenis penelitian ini digolongkan kepada penelitian kausatif. Tempat dan waktu 
penelitian adalah di kantor perwakilan CV. Tranex Mandiri jalan Sumatera Komplek 
Indah Theatre Ulak Karang Padang yang dilaksanakan dari bulan Januari-Februari 
2008. Jenis data adalah data kuantitatif dan kualitatif dengan teknik pengumpulan 
data dengan wawancara dan kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah 
deskriptif dan induktif yang terdiri dari analisis regresi berganda, uji t, uji 
Multikolinearitas, dan uji Normalitas. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan atas dimensi bukti fisik 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri. Kepuasan 
atas keandalan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex 
Mandiri. Kepuasan atas daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan CV. Tranex Mandiri. Kepuasan atas jaminan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri. Dan kepuasan atas dimensi 
jaminan berpengaruh signifiakn terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri. 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka disarankan (1) Agar pihak 
CV. Tranex mandiri lebih meningkatkan pelayanan untuk penyediaan toilet dan 
meningkatkan kebersihan toilet, selain toilet pihak CV. Tranex Mandiri hendaknya 
juga meningkatkan pelayanan pada kebersihan loket, ruang ibadah, warung atau mini 
market dan melengkapkan  sarana komunikasi di loket seperti telefon umum. (2) Agar 
pihak CV. Tranex Mandiri lebih meningkatkan pelayanan pada lamanya perjalanan 
dari Padang-Bukittinggi agar pelanggan  merasa lebih puas dari segi ketepatan waktu 
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yang dimiliki pihak CV.Tranex Mandiri.(3) CV. Tranex Mandiri tidak perlu 
meningkatkan pelayanan atas dimensi daya tanggap dan dimensi jaminan, seperti 
kecepatan tanggapan karyawan dan sopir membantu penumpang menaiki mobil 
(anak-anak, orang tua, orang sakit) karena tidak efektif dilakukan dan tidak akan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. (4) Agar pihak CV. Tranex Mandiri lebih 
meningkatkan kepahaman perusahaan atau karyawan dan sopir terhadap kebutuhan 
dan keingginan para pelanggannya. (5) Agar pihak CV. Tranex Mandiri selalu 
menjaga konsistensi kualitas pelayanan yang telah mereka capai atau yang telah 
mereka hasilkan seperti keluasan tempat duduk mobil, desain interior mobil Tranex 
Mandiri, kedinginan AC mobil Tranex Mandiri, kelengkapan seragam karyawan dan 
kenyamanan penumpang selama di perjalanan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dengan semakin banyaknya barang atau jasa yang dihasilkan oleh 

produsen, maka konsumen memiliki pilihan yang semakin banyak, dengan 

demikian kekuatan tawar menawar konsumen menjadi lebih besar. Hak-hak 

konsumen pun mulai mendapat perhatian besar terutama aspek keamanan 

dalam memakai barang atau jasa tertentu. Persaingan semakin ketat dimana 

semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Menyebabkan setiap perusahaan harus menetapkan 

orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, dengan 

terciptanya kepuasan pelanggan akan memberikan manfaat yang berarti bagi 

perusahaan yaitu hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi 

harmonis yang memberikan kesan baik kepada pelanggan untuk melakukan  

pembelian ulang, sehingga terciptanya loyalitas pelanggan, dengan terciptanya 

loyalitas akan memberikan manfaat yang banyak pada perusahaan, selain 

meningkatkan laba perusahaan, pelanggan yang loyal juga akan 

merekomendasikan dari mulut ke mulut terhadap suatu barang atau jasa yang 

telah mereka terima atau rasakan.  

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan merupakan hal utama yang harus diperhatikan, 

oleh karena itu kita harus memperlakukan pelanggan atau pemakai jasa sebaik 

mungkin. 
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Kepuasan pelanggan sangat penting bagi setiap jenis usaha, terutama 

usaha yang menawarkan jasa dimana tidak ada produk riil yang 

diperjualbelikan secara langsung sebagai pemuas kebutuhan sebagaimana 

dalam usaha jenis lain yang menawarkan benda sebagai pemuas kebutuhan. 

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang 

dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 

setiap perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur 

keunggulan daya saing perusahaan. Kualitas jasa yang baik adalah jasa yang 

diberikan kepada pelanggan lebih baik atau tinggi kualitasnya dibandingkan 

pesaingnya, cara mencapainya adalah dengan memenuhi atau bahkan 

melampaui kualitas jasa yang diharapkan oleh para pelanggan. 

Kemajuan teknologi yang sangat pesat dalam era globalisasi 

menjadikan informasi dapat diperoleh dengan cepat dan perusahaan saling 

berlomba menguasai teknologi komunikasi sesuai dengan spesifikasi 

informasi yang mereka butuhkan. Mengingat informasi adalah kunci kemajuan 

perusahaan, penguasaan informasi menjadikan perusahaan mampu bertahan 

dan bersaing dalam intensitas yang semakin ketat. Pada kondisi saat ini, 

dimana persaingan semakin ketat dan kompetitif dituntut suatu kerja keras 

bagi perusahaan jasa angkutan penumpang agar mampu bertahan dan sukses 

dalam memenangkan persaingan.  

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan angkutan 

dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini, dapat 
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dilihat dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga dan promosi 

diantara sekian banyaknya perusahaan angkutan. 

Dalam hal ini CV Tranex Mandiri merupakan salah satu perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa transportasi yang melayani trayek ke beberapa 

daerah, salah satunya adalah trayek Padang - Bukittinggi, CV Tranex Mandiri 

ini merupakan anak perusahaan dari PO.Transport Exspress dimana 

perusahaan ini didirikan pada tahun 1977 sedangkan CV Tranex Mandiri ini 

mulai dibuka pada tanggal 6 Mei 2006. 

Pada saat ini dengan semakin meningkatnya tingkat kehidupan dan  

tingkat pendapatan masyarakat menyebabkan tingkat mobilitas penduduk  dari 

satu daerah ke daerah lain semakin meningkat pula, hal itu dapat kita lihat dari 

fenomena yang ada dimana pengguna jasa transportasi trayek Padang -

Bukittinggi ramai, mulai dari para pekerja, mahasiswa serta masyarakat umum 

lainnya.  

Namun disini CV Tranex Mandiri bukan satu-satunya produsen yang 

melayani dan memenuhi kebutuhan masyarakat tersebut, tetapi banyak 

produsen lainnya yang menawarkan jasa yang serupa. Ketatnya persaingan 

dalam meraih pangsa pasar menuntut agar CV Tranex Mandiri memberikan 

jasa yang berkualitas pada pelanggan dimana kualitas pelayanan ini dapat 

dilihat dari lima dimensi kualitas jasa yakni dimensi bukti fisik yang meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi seperti desain 

interior mobil CV. Tranex Mandiri, pengharum dalam mobil CV. Tranex 

Mandiri dan dimensi yang kedua adalah dimensi keandalan yaitu kemampuan 
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pihak CV. Tranex Mandiri memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan seperti keberangkatan mobil sesuai dengan 

jadwal yang ditentukan kemudian dimensi yang ketiga adalah dimensi daya 

tanggap yakni keingginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap seperti kecepatan tanggapan karyawan 

menanggapi keluhan penumpang misalnya AC yang lupa dihidupkan 

selanjutnya dimensi jaminan yakni mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya oleh staf, bebas dari bahaya, resiko 

atau keragu-raguan seperti kehati-hati sopir mengemudi mobil kemudian 

dimensi empati yakni meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan 

seperti kemudahan penumpang memesan tiket. Apabila pihak CV. Tranex 

Mandiri mampu memberikan pelayanan yang baik atas kelima dimensi 

kualitas jasa tersebut dengan kata lain mampu mencapai atau memenuhi 

harapan pelanggan maka hal itu akan dapat membuat pelanggan merasa puas, 

jika kepuasan pelanggan sudah tercipta maka akan dapat menimbulkan 

persepsi atau kesan yang baik sehingga nantinya bisa melahirkan pelanggan 

yang loyal.    

Dari  bulan Mei 2006 sampai pada bulan Juli 2007 CV.Tranex Mandiri 

memegang pangsa pasar 100% karena CV.Tranex Mandiri merupakan satu-

satunya perusahaan yang bergerak di kelas transportasi AKDP (Antar Kota 

Dalam Provinsi) jenis mini bus eksekutive. Untuk lebih jelasnya lihat tabel 

dibawah ini: 
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Tabel 1.1 
Perkembangan Market share (MS) dan Perkembangan jumlah penumpang 
transportasi (Padang-Bukittinggi) Pada mobil AKDP (Antar Kota Dalam 

Provinsi) kelas mini bus eksekutive tahun 2007 
 

No Bulan Keterangan Tranex ANS Sakato CAN Penjualan 
industri 

1. Januari Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

5712 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

5712 
 

100% 

2 Februari Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

6480 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

6480 
 

100% 

3 Maret Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

7561 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

7561 
 

100% 
 

4 April Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

8645 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

8645 
 

100% 

5 Mei Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

8940 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

8940 
 

100% 

6 Juni Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

9184 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

9184 
 

100% 

7 Juli Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

11242 
 

100% 

- 
 
- 

- 
 
- 

- 
 
- 

11242 
 

100% 

8 Agustus Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

12750 
 

96.57% 

- 
 
- 

453 
 

3.43% 

- 
 
- 

13203 
 

100% 

9 September Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

13500 
 

77.58% 

- 
 
- 

975 
 

5.61% 

2925 
 

16.81% 

17400 
 

100% 

10 Oktober Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

14421 
 

69.25% 

95 
 

0.47% 

1920 
 

9.22% 

4387 
 

21.06% 

20824 
 

100% 

11 November Jumlah 
penumpang 

Market 
share(MS) 

13759 
 

69.54% 

1610 
 

8.13% 

1145 
 

5.78% 

3271 
 

16.55% 

19785 
 

100% 

(Sumber) -CV.Tranex Mandiri - PO. CAN 
-PO.ANS  - Data diolah 
-PO. Sakato 
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Dari tabel 1.1 diatas dapat terlihat bahwa pada bulan Januari 2007 

sampai bulan Juli 2007, CV. Tranex Mandiri menguasai pangsa pasar  sebesar 

seratus persen (100%) karena pada waktu tersebut CV.Tranex Mandiri 

merupakan satu-satunya perusahaan transportasi AKDP (Antar Kota Dalam 

Provinsi) di kelas mini bus exsekutive. Akan tetapi pada bulan Agustus 

muncul pesaing dari CV. Tranex Mandiri yaitu PO. Sakato, sehingga pangsa 

pasar dari CV. Tranex  Mandiri berkurang menjadi 96.57%. dan pada bulan 

September muncul satu pesaing lagi yaitu PO.CAN (Citra Aroma Niaga) serta 

pada bulan Oktober PO. ANS memasuki kelas mobil mini bus exsekutive. 

Sehingga persaingan transportasi AKDP (Antar Kota Dalam Provinsi) kelas 

mini bus exsekutive Padang menuju Bukittinggi semakin ketat, dan secara 

tidak lansung market share atau pangsa pasar yang dimiliki oleh CV.Tranex 

Mandiri  semakin berkurang karena pelanggan atau konsumen transportasi 

memiliki banyak pilihan untuk naik mobil kelas mini bus eksekutive dan CV. 

Tranex Mandiri bukan lagi satu-satunya perusahaan AKDP (Antar Kota 

Dalam Provinsi) dikelas mini bus exsekutive.  

Untuk mengetahui perkembangan penjualan dan jumlah mobil CV. 

Tranex Mandiri trayek Padang – Bukittinggi dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 
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Tabel. 1.2 
Perkembangan Jumlah Mobil dan Jumlah Penumpang CV. Tranex Mandiri 

Trayek Padang – Bukittinggi Tahun 2007 
 
 

Bulan Mobil 
 (unit) 

Penjualan 
Perusahaan (org) 

Persentase 
Penjualan (%) 

Januari 14 5712 - 

Februari 18 6480 13.46 

Maret 18 7561 16.68 

April 18 8645 14.33 

Mei 18 8940 3.41 

Juni 18 9184 2.72 

Juli 24 11242 22.40 

Agustus 24 12750 13.41 

September 24 13500 5.88 

Oktober 30 14421 6.82 

November 30 13759 -4.59 

(Sumber) CV. Tranex Mandiri 
 
Dari tabel 1.2 diatas terlihat bahwa jumlah mobil CV.Tranex Mandiri 

pada bulan Januari 2007 berjumlah sebanyak 14 unit, kemudian pada bulan 

Februari mobil bertambah sebanyak 4 unit menjadi 18 unit, pada bulan Juli 

terjadi lagi penambahan mobil sebanyak 6 unit menjadi 24 unit dan pada bulan 

Oktober CV.Tranex Mandiri menambah lagi mobilnya sebanyak 6 unit 

sehingga menjadi 30 unit.  

Pada kolom penjualan perusahaan terlihat bahwa penjualan terus 

mengalami peningkatan dari bulan ke bulan, peningkatan penjualan yang 

cukup tinggi terlihat pada bulan Juli yaitu sebanyak 11242 orang, dan pada 

bulan November jumlah penumpang CV.Tranex mandiri mengalami 
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penurunan dari bulan sebelumnya yaitu dari 14421 orang menjadi 13759 

orang Dan pada kolom persentase terlihat bahwa adanya peningkatan dan 

penurunan persentase penjualan dimana pada bulan Mei penurunan persentase 

cukup jauh yakni dari 14.33% menjadi 3.41% dan persentase yang cukup 

tinggi terjadi peningkatannya yaitu pada bulan Juli  sebesar 22.40%, dan pada 

bulan November terjadi penurunan persentase jumlah penumpang yaitu 

sebesar –4.59%. 

Berdasarkan pada uraian diatas, maka penulis merasa tertarik untuk 

meneliti lebih jauh tentang sejauh mana pengaruh dimensi kualitas pelayanan  

transportasi terhadap loyalitas pelanggan, untuk itu penulis mengangkat judul 

penelitian ini dan menyajikannya dalam bentuk skripsi yang berjudul: 

“Pengaruh Kepuasan Atas Dimensi Kualitas Pelayanan Transportasi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada CV. Tranex Mandiri (Padang-

Bukittinggi)”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Sehubungan dengan latar belakang masalah dan judul penelitian yang 

telah dirumuskan, maka ada beberapa masalah yang ada pengaruhnya terhadap 

loyalitas pelanggan, dimana pihak CV Tranex Mandiri hendaknya mengetahui  

persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak CV. Tranex 

Mandiri itu sendiri, apakah pelanggan memiliki persepsi  yang baik atau 

kurang baik terhadap pelayanan yang diberikan oleh CV. Tranex Mandiri, dan  

pada bulan Agustus sampai bulan Oktober pangsa pasar CV. Tranex Mandiri 
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mengalami penurunan dan hal itu merupakan masalah bagi pihak CV. Tranex 

Mandiri karena mengapa pangsa pasar tranex Mandiri mengalami penurunan,  

apakah hal tersebut disebabkan oleh adanya pesaing baru dari CV. Tranex 

Mandiri atau pelayanan dari CV. Tranex Mandiri itu sendiri yang mengalami 

penurunan sehingga pelanggan merasa kurang puas terhadap pelayanan yang 

mereka terima. Dan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan CV. Tranex 

Mandiri hendaknya memberikan jasa yang berkualitas pada pelanggan, 

dimana kualitas jasa itu terdiri dari lima dimensi yakni dimensi bukti fisik 

(Tangibles), dimensi keandalan, (Reliability), dimensi daya tanggap 

(Responsiveness), dimensi jaminan (Assurance), dan dimensi empati 

(Emphaty). Namun disini pihak CV. Tranex Mandiri hendaknya 

mempertimbangkan apakah kelima dimensi kualitas jasa tersebut berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Apabila tidak berpengaruh maka peningkatan 

kualitas jasa yang dilakukan oleh pihak CV. Tranex Mandiri akan menjadi sia-

sia karena biaya yang dikeluarkan untuk meningkakan kualitas jasa tersebut 

tidak mampu meningkatan loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri tersebut. 

Kemudian C.V Tranex Mandiri  harus membuat kebijakan yang tepat dan 

strategi baru dalam memberikan pelayanan pada pelanggan  dalam rangka 

memepertahankan pelanggan lama dan menarik pelanggan baru. 

  

C. Pembatasan  Masalah 

Berdasarkan pada identifikasi masalah diatas mengingat keterbatasan 

pengetahuan dan kesempatan penulis dalam melakukan penelitian maka 
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permasalahan yang akan diteliti, penulis batasi pada kelima dimensi kualitas 

pelayanan yang meliputi bukti fisik (Tangibles), keandalan (Reliability), daya 

tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), dan empati (Emphaty) 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri 

(Padang-Bukittinggi). 

 

D. Perumusan Masalah 

1. Sejauh mana pengaruh kepuasan atas dimensi bukti fisik (tangibles) 

terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri (Padang - Bukittinggi)? 

2. Sejauh mana pengaruh kepuasan atas dimensi keandalan (reliability) 

terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri (Padang - Bukittinggi)? 

3. Sejauh mana pengaruh kepuasan atas dimensi daya tanggap 

(responsiveness) terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri 

(Padang - Bukittinggi)? 

4. Sejauh mana pengaruh kepuasan atas dimensi jaminan (assurance) 

terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri (Padang - Bukittinggi)? 

5. Sejauh mana pengaruh kepuasan atas dimensi empati (emphaty) terhadap 

loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri (Padang - Bukittinggi)? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui :  

1. Pengaruh kepuasan atas dimensi bukti fisik (tangibles) terhadap loyalitas 

pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang – Bukittinggi).  
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2. Pengaruh kepuasan atas dimensi keandalan (reliability) terhadap loyalitas 

pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang – Bukittinggi). 

3. Pengaruh kepuasan atas dimensi daya tanggap (responsiveness) terhadap 

loyalitas pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang – 

Bukittinggi). 

4. Pengaruh kepuasan atas dimensi jaminan (assurance) terhadap loyalitas 

pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang – Bukittinggi). 

5. Pengaruh kepuasan atas dimensi empati (emphaty) terhadap loyalitas 

pelanggan transportasi CV. Tranex Mandiri (Padang – Bukittinggi). 

 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi: 

1. Penulis sendiri yaitu sebagai proses belajar dalam melakukan penelitian 

atas ilmu yang telah penulis terima di bangku perkuliahan dan sebagai 

salah satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana  di Fakultas Ekonomi  

2. Bagi ilmu pengetahuan, sebagai salah satu pengembangan ilmu 

pengetahuan bidang manajemen pemasaran. 

3. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

dan bahan pertimbangan dalam meningkatkan pelayanan pada pelanggan 

di masa yang akan datang. 

4. Masyarakat umum yaitu sebagai sumbangsih informasi dan pengetahuan 

bagi yang mungkin punya rencana untuk mendirikan perusahaan 

transportasi. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 Berdasarkan uraian dan analisis hasil penelitian maka dalam bagian ini akan 

dikemukakan beberapa kesimpulan dan saran yang berkaitan dengan masalah 

loyalitas pelanggan yaitu: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

terhadap loyalitas pelanggan CV. Tranex Mandiri. 

A. Simpulan 

1. Kepuasan atas dimensi bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan CV. Tranex Mandiri 

2. Kepuasan atas keandalan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan CV. Tranex Mandiri.  

3. Kepuasan atas daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan CV. Tranex Mandiri.  

4. Kepuasan atas jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan CV. Tranex Mandiri 

5. Kepuasan atas empati  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

CV. Tranex Mandiri.  
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B. SARAN  

   Bertitik tolak dari hasil analisis penelitian ini masih terdapat 

kelemahan-kelemahan. Maka berdasarkan pada kesempatan ini penulis 

menyarankan beberapa hal agar CV. Tranex Mandiri mampu meningkatkan 

loyalitas pelanggannya. yaitu: 

1. Agar pihak CV. Tranex mandiri lebih meningkatkan pelayanan untuk 

penyediaan toilet dan meningkatkan kebersihan toilet, selain toilet pihak CV. 

Tranex Mandiri hendaknya juga meningkatkan pelayanan pada kebersihan 

loket, ruang ibadah, warung atau mini market dan melengkapkan  sarana 

komunikasi di loket seperti telefon umum. 

2. Agar pihak CV. Tranex Mandiri lebih meningkatkan pelayanan pada lamanya 

perjalanan dari Padang-Bukittinggi agar pelanggan  merasa lebih puas dari 

segi ketepatan waktu yang dimiliki pihak CV.Tranex Mandiri. 

3. CV. Tranex Mandiri tidak perlu meningkatkan lagi pelayanan atas dimensi 

daya tanggap dan dimensi jaminan, seperti kecepatan tanggapan karyawan 

dan sopir membantu penumpang menaiki mobil (anak-anak, orang tua, orang 

sakit) karena tidak efektif dilakukan dan tidak akan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. 

4. Agar pihak CV. Tranex Mandiri lebih meningkatkan kepahaman perusahaan 

atau karyawan dan sopir terhadap kebutuhan dan keingginan para 

pelanggannya. 
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5. Agar pihak CV. Tranex Mandiri selalu menjaga konsistensi kualitas 

pelayanan yang telah mereka capai atau yang telah mereka hasilkan seperti 

keluasan tempat duduk mobil, desain interior mobil Tranex Mandiri, 

kedinginan AC mobil Tranex Mandiri, kelengkapan seragam karyawan dan 

kenyamanan penumpang selama di perjalanan. 
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