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ABSTRAK

Seiring majunya perkembangan dunia usaha, khususnya dibidang
transportasi darat maka persaingan yang terjadi pada bisnis transportasi tentunya semakin
ketat. Perusahaan harus mampu memberikan jasa yang mampu memuaskan pelanggan jika
ingin perusahaan dapat bertahan, akan tetapi hal tersebut tidak mudah sebab banyak faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas pada sektor jasa dapat dinilai dari
beberapa faktor, yaitu faktor tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.
Suatu perusahaan harus memiliki kinerja yang baik pada kelima faktor tersebut agar dapat
memberikan kualitas pelayanan yang maksimal kepada pelanggan.

Kelima faktor tersebut merupakan hal yang penting karena menjadi
indikator kualitas suatu jasa. Oleh karena itu, pemeriksaan manajemen dilakukan guna
menilai keefektifan dari kelima faktor tersebut, menentukan faktor mana yang menjadi
kelemahan perusahaan, dan membuat rekomendasi untuk memperbaiki kualitas dari faktor
yang menjadi kelemahan agar kualitas pelayanan menjadi lebih baik.

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah deksriptif analitik, yaitu
metode penelitian dengan cara memberikan gambaran mengenai objek yang diteliti melalui
pengumpulan, pengolahan, dan penganalisisan data tentang keadaan yang terjadi secara
sistematis, aktual, dan akurat untuk mengetahui hubungan antar fenomena yang diteliti, serta
untuk menarik kesimpulan berdasarkan penelitian yang dilakukan yang menjadi dasar untuk
memberikan rekomendasi untuk memperbaiki kinerja.

Setelah melakukan penelitian pada PO Setia Kawan, penulis menemukan
bahwa faktor yang menjadi kelemahan utama pada perusahaan adalah faktor tangible karena
perbedaan antara harapan dan kinerja dari pandangan pelanggan pada faktor ini adalah yang
paling besar. Faktor tangible adalah faktor yang sifatnya fisik seperti bus, kantor, dan
penampilan karyawan. Pada penelitian ini, penulis menemukan bahwa ada beberapa fasilitas
pada bus yang tidak berfungsi dengan baik serta adanya pegawai yang tidak mematuhi
peraturan mengenai seragam. Dari permasalahan tersebut, peneliti membuat beberapa
rekomendasi yang diharapkan dapat mencegah dan mengurangi kemungkinan masalah
tersebut terjadi lagi di masa yang akan datang. Rekomendasi yang diberikan antara lain
memiliki stok spare part yang sering dilakukan pergantian, menggunakan spare part yang
asli, memiliki tim kebersihan yang terlatih dan melakukan pengecekan terhadap kerapihan
pegawai.

Kata kunci: sektor jasa, kualitas, pelayanan, transportasi



ABSTRACT

Along with development in business world, especially in transportation
sector then the competition in this sector would be more tight. The company should be able
to provide services that can satisfy the customers if the company want to survive, however it
is not easy because many factors which affecting customers satisfaction. Quality on service
sector can be assesed by some factors, that is tangible, reliability, responsiveness,
assurance, and emphaty factor. A company must have good performance on this 5 factors in
order to give maximum service quality to customers.

That factors are important because it is become indicator the quality of
services. Therefore, operational review is needed to asses the effectivity from that factors, to
determine which factor that become weakness spot on the company, and to make
recomendation to improve the quality of the factor which is the weakness spot in order to
better service quality.

The method used in this research is analytical descriptive, which is research
method by giving description about the reserach object by collecting, processing, and
anlyzing data about the situation that happened systematically, actual, and accurate to know
the relation between phenomena which being studied, and also to make conclusion based on
the research that has been done which become the basis to make recommendation to
improve the performance.

After doing research on PO Setia Kawan, the author found that the main weakness
in this company is tangible factor because this factor has the biggest gap between the
performance and the expectation from customers. Tangible factor is factor that conduct kind
of physical appearence such as a bus, office, and appearence of the employee. In this study,
researcher found that there were some facilities on the bus that did not work properly and
the presence of employees who did not comply with the uniform regulation. From these
problems, the author make some recommendations that are expected to prevent and reduce
the possibility of such problems occur again in the future. The recommendations are has a
stock of spare parts that are often done turnover, using the original spare parts, have a
cleaner team that competence and doing inspection of tidiness to employees.

Key words: service sector, quality, services, transportation
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Kebutuhan masyarakat terhadap transportasi di era sekarang ini
semakin tinggi yang diiringi dengan gaya hidup masyarakat sekarang yang ingin
santai tanpa harus mengeluarkan banyak tenaga untuk bepergian untuk bekerja atau
untuk berwisata ke tempat-tempat hiburan. Hal tersebut diikuti dengan semakin
canggihnya alat transportasi di masa Kkini baik dalam transportasi darat, udara, dan
laut, Akan tetapi kemajuan tersebut tidak akan bisa dinikmati secara maksimal
apabila sarana dan prasasrana tidak memadai.

Dalam hal sarana dan prasarana di Indonesia, kini pada era
pemerintah sekarang gencar dilakukan pembangunan akses transportasi darat seperti
jalan tol trans Jawa, Sumatra dan Jabodetabek. Dari hal tersebut, masyarakat dan
pihak pelaku usaha jasa transportasi darat seperti usaha bus pariwisata akan
merasakan manfaatnya seperti mudah dan cepatnya perjalanan yang harus ditempuh.

Saat ini meskipun ada transportasi darat lain seperti travel pariwisata
dan kereta, peminat bus pariwisata masih banyak. Masyarakat masih banyak yang
memilih bus pariwisata untuk berwistata karena dari segi mobilitas dan harga tentu
saja bus pariwisata masih lebih baik dari kereta api yang sangat rendah mobilitasnya
dan harganya yang lebih mahal, sementara travel pariwisata kurang dalam hal
kapasitas.

Dari peluang tersebut maka semakin banyak perusahaan-perusahaan
bus pariwisata menambah jumlah armadanya agar bisa memenuhi permintaan yang
ada. Oleh karena itu pun persaingan pun menjadi semakin ketat, setiap perusahaan
harus memiliki daya saing agar bisa merebut jumlah konsumen yang lebih banyak.
Dalam hal perusahaan jasa, maka kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen
sangatlah penting karena konsumen sendiri yang langsung menilainya, jika
konsumen kurang puas dengan jasa yang diberikan maka konsumen tersebut dapat
dengan mudah untuk beralih pada perusahaan bus pariwisata lainnya. Kualitas jasa

umumnya dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu ketepatan waktu, keramahan



karyawan, fasilitas, dan jasa utama yang diberikan (keadaan bus, kenyamanan di
dalam bus).

Untuk mengidentifikasi, menilai seberapa baik perusahaan dalam
memberikan pelayanan jasa kepada konsumen, dan memberikan rekomendasi yang
tepat untuk meningkatkan kinerja dari PO Setia Kawan dalam memberikan jasanya
maka peneliti melakukan pemeriksaan manajemen. Manfaat dari adanya pemeriksaan
manajemen ialah PO Setia Kawan dapat mengetahui apa yang diharapkan konsumen
dari pelayanan yang diberikan, serta menilai apakah perusahaan telah menggunakan
sumber dayanya dengan efektif, efisien dan ekonomis.

Maka berdasarkan alasan-alasan tersebut peneliti tertarik untuk

melakukan pemeriksaan manajemen pada PO Setia Kawan.

1.2. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah disebutkan maka peneliti akan
memberikan rekomendasi untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi pada PO
Setia Kawan melalui pemeriksaan manajemen. Permasalahan yang akan dibahas
dalam penelitian ini, yaitu :

1. Bagaimana kinerja faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan jasa yang diberikan oleh PO Setia Kawan?

2. Apa kelemahan pelayanan jasa yang diberikan PO Setia Kawan?

3. Bagaimana peranan pemeriksaan manajemen terhadap faktor-faktor

yang mempengaruhi kualitas jasa?

1.3.  Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan cara menganalisis informasi/data yang
diperoleh selama penelitian dan penarikan kesimpulan yang benar dan tepat atas
permasalahan yang dihadapi perusahaan dalam memberikan pelayanan jasa pada
konsumennya. Rekomendasi-rekomendasi yang didapat setelah setelah melakukan
pemeriksaan manajemen diharapkan dapat membantu manajemen dalam
meningkatkan efektivitas dan efisiensi dari pelayanan jasa yang diberikan pada

konsumen.



Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, tujuan dilakukan penelitian
ini adalah :

1. Mengetahui bagaimana kinerja dari faktor-faktor yang

mempengaruhi kualitas pelayanan jasa PO Setia Kawan.

2. Menilai dan menentukan faktor-faktor yang masih menjadi

kelemahan pada pelayanan jasa yang diberikan PO Setia Kawan.

3. Mengetahui bagaimana peranan pemeriksaan manajemen terhadap

faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa.

Dengan melakukan penelitian pada perusahaan PO Setia Kawan,
penulis berharap bahwa hasil dari penelitian ini dapat memberi manfaat bagi PO
Setia Kawan, penulis sendiri, dan juga bagi masyarakat. Bagi perusahaan, penulis
berharap dapat memberi rekomendasi-rekomendasi yang tepat untuk memperbaiki
kualitas jasa yang selama ini diberikan oleh perusahaan bagi konsumennya, sehingga
perusahaan memiliki daya saing yang lebih baik lagi untuk mendapatkan pelanggan
baru maupun mempertahankan pelanggan lama sehingga bisa menghasilkan profit
yang lebih tinggi lagi dari tahun-tahun sebelumnya.

Bagi penulis, manfaat dalam melakukan penelitian ini adalah penulis
dapat mengaplikasikan ilmu-ilmu yang telah dipelajari selama proses perkuliahan
selama ini dalam dunia nyata untuk membantu perusahaan dalam menyelesaikan
permasalahannya melalui rekomendasi-rekomendasi yang penulis ajukan pada
perusahaan.

Bagi para pembaca, penulis berharap penelitian ini dapat menambah
wawasan dan pengetahuan terutama dalam hal pemeriksaan manajemen yang

berkaitan dengan kualitas pelayanan jasa transportasi bus pariwisata.



1.4. Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran adalah suatu diagram yang menjelaskan secara
garis besar alur logika berjalannya sebuah penelitian. Menurut Polancik dalam
bukunya yang berjudul “Empirical Research Method Poster” kerangka pemikiran
dibuat berdasarkan pertanyaan penelitian (research question), dan merepresentasikan
suatu himpunan dari beberapa konsep serta hubungan diantara konsep-konsep
tersebut.

Gambar 1.1. Kerangka Pemikiran
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Sumber: (Al-Saggaf, 1999) yang diolah peneliti

PO Setia Kawan merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
kKhususnya jasa transportasi darat. Dalam bisnis transportasi khususnya bus
pariwisata telah kita ketahui bahwa telah banyak berdiri perusahaan sejenis yang

artinya persaingan dalam bisnis ini sangatlah ketat. Oleh karena itu setiap perusahaan



harus memiliki daya saing agar bisa berkompetisi untuk menjadi pilihan yang utama
dari masyarakat. Untuk merebut pasar, perusahaan jasa dituntut untuk dapat
memberikan pelayanan jasa yang baik bagi pelanggan sehingga pelanggan akan
kembali menggunakan jasa perusahaan tersebut dan bisa menyebarkan informasi
positif mengenai kualitas jasa perusahaan sehingga akan mendatangakan pelanggan
baru. Akan tetapi, bagaimana perusahaan dapat menilai kualitas jasa yang telah
dilakukan?  Berikut ini merupakan penjabaran mengenai gambar 1.1 yang berada
pada halaman sebelumnya. Melalui pemeriksaan manajemen, perusahaan dapat
menilai seberapa baik kinerja yang telah dilakukan pada satu periode tertentu.
(Reider, 2002, p. 25) mengatakan bahwa pemeriksaan manajemen adalah tinjauan
atas kegiatan operasi dari sudut pandang manajemen untuk mengevaluasi ekonomi,
efisiensi, dan efektivitas dari semua kegiatan operasi, dibatasi oleh permintaan pihak
manajemen. Pemeriksaan manajemen pada perusahaan ini bertujuan untuk menilai
kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh PO Setia Kawan dengan menilai
efektivitas faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa menurut pendekatan
SERVQUAL. (Parasuraman A, 1993) mengatakan bahwa untuk menilai kualitas
jasa, Kkita dapat menggunakan pendekatan SERVQUAL. Dalam pendekatan
SERVQUAL terdapat 5 faktor yang dapat digunakan untuk menilai kualitas jasa,
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Pemeriksaan
manajemen pada penelitian ini akan mengevaluasi kelima faktor kualitas jasa
menurut pendekatan SERVQUAL apakah telah efektif dan efisien diterapkan dalam
kegiatan operasi perusahaan dalam memberikan jasanya.

Faktor yang pertama adalah tangible (berwujud), merupakan faktor-
faktor yang berupa penampilan fisik yang digunakan untuk mendukung pelayanan
jasa, seperti bus, gedung kantor, pegawai (supir, bagian reservasi/penerimaan,
petugas kebersihan, dan lain-lain.

Faktor yang kedua adalah reliability (keandalan), yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan jasanya secara handal dan akurat sesuai janji-janjinya
pada pelanggan, artinya para karyawan dapat memberikan pelayanan sesuai dengan
harapan pelanggan, seperti ada atau tidaknya kesalahan administrasi seperti
pencatatan nama, alamat pelanggan, maupun tarif, ketepatan waktu dalam

menjemput dan mengantar pelanggan, dan kenyamanan dalam perjalanan.



Faktor yang ketiga adalah responsiveness (daya tanggap), yaitu
keinginan dan kesadaran pegawai untuk membantu pelanggan dan melayaninya
dengan cepat, seperti kecepatan bagian administrasi dalam melayani pelanggan,
kesigapan pegawai dalam menjawab pertanyaan dari pelanggan, kesediaan pegawai
untuk memenuhi permintaan pelanggan, dan kesediaan menanggapi keluhan
pelanggan.

Faktor yang keempat adalah assurance (kepastian), yaitu
pengetahuan, pengalaman, nilai kesopanan, dan kesiapan pegawai untuk melayani
pelanggan agar tetap percaya dan yakin pada perusahaan. Faktor ini akan sangat
penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi
dimana pelanggan akan merasa aman dan terjamin. Lebih rinci, faktor assurance
terbagi menjadi 4 bagian, yaitu :

1) Competence : pegawai  harus  memiliki  keahlian

pengetahuan, dan informasi yang dibutuhkan agar bisa melayani

dengan efektif.

2) Courtesy : kemampuan pegawai untuk bersikap sopan

dan ramah pada pelanggan dalam berinteraksi.

3) Credibility : pegawai dapat memberikan sikap dan

informasi yang bisa dipercaya oleh pelanggan karena nama baik dan

reputasi perusahaan dinilai pelanggan melalui kepercayaan.

4) Security . perusahaan dapat memberikan rasa aman,

kepastian, dan risiko yang rendah dalam memberikan pelayanan pada

pelanggan.

Faktor yang kelima adalah emphaty, yaitu kepedulian dan perhatian
masing-masing pegawai terhadap pelanggan. Inti dari faktor ini adalah membuat
pelanggan merasa diperlakukan spesial dan kebutuhannya dapat dipenuhi. Faktor ini
dapat dibagi lagi menjadi 3 bagian, yaitu :

1) Access : kemudahan pelanggan untuk menjangkau

perusahaan baik secara lokasi maupun melalui media lain seperti

telepon.



2) Communication: kejelasan dan keakuratan informasi yang
diterima  pelanggan  serta memastikan  setiap  pelanggan
menerima/mengetahui informasi yang dibutuhkan.

3) Understanding : pegawai memahami apa yang menjadi

kebutuhan pelanggan.

Dengan melakukan pemeriksaan manajemen terhadap -efektivitas
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa maka dapat diketahui faktor-faktor
mana saja yang belum efektif sehingga perlu dilakukan perbaikan melalui
rekomendasi-rekomendasi yang diberikan agar kualitas pelayanan jasa perusahaan
dapat menjadi lebih baik lagi.
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