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A. Latar Belakang

Sejalan dengan kemajuan dalam pendidikan, perekonomian yang lebih
makmur, perubahan sosial budaya masyarakat, serta perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi, maka kesadaran masyarakat terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dapat diberikan oleh perusahaan semakin meningkat. Unsur-
unsur pelayanan Menurut Atmawati dan Wahyudin (2007:85), terdiri atas:
peralatan, keunggulan pelayanan, kehandalan karyawan.

Dalam bidang transportasi, peralatan terdiri dari bangunan dengan
peralatan pendukung operasional baik perangkat keras yang berupa gedung
kantor dan armada mobil maupun perangkat lunak yang berupa software atau
sistem komputerisasi sebagai pendukung kelancaran data penumpang.
Keunggulan pelayanan terdiri dari kemudahan dalam segi prosedur pemesanan
tiket melalui operator, ketepatan penjemputan penumpang dan jadwal
keberangkatan, serta keamanan dari kecepatan pelayanan berupa jaminan
keamanan penumpang sampai ke tujuan. Kehandalan karyawan terdiri dari
karyawan operasional yaitu operator dan supir yang memiliki kemampuan
yang dapat dipercaya di masing bidangnya dalam memberikan pelayanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan. Apabila unsur-unsur pelayanan yang
disediakan oleh perusahaan transportasi sudah memadai, maka berdampak
pada kepercayaan pelanggan dan jumlah pelanggan akan bertambah serta

berakibat pada kepuasan.



Menurut Kotler dan Keller (2008:177) : “Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah membandingkan
kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang
diharapkan.” Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang
didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang
merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu memenuhi
harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan dampak
terhadap perilaku penggunaan kembali secara terus menerus sehingga
terbentuklah loyalitas.

Menurut Tjiptono (2009:199) : “Kepuasan pelanggan adalah sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang terhadap suatu produk setelah ia
membandingkan hasil atau prestasi produk yang dipikirkan terhadap kinerja
atau hasil produk yang diharapkan, jika kinerja memenuhi harapan maka itu
artinya pelanggan puas”.

Menurut Resty Mardiana (2013:79) bahwa secara nyata variabel
kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini diperkuat dengan
hasil Uji Regresi bahwa kualitas pelayanan, yaitu pada dimensi assurance dan
emphaty, mempengaruhi kualitas produk dan kualitas produk it sendiri secara
nyata mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Saat ini industri jasa transportasi semakin berkembang di Pontianak.
CV. Citra Surya Abadi merupakan salah satu badan usaha yang
mengkonsentrasikan bidang usahanya di sektor industri jasa transportasi

merek taksi yang dimilikinya adalah Surya Transport yang beralamat di JI.



Purnama Komplek Pondok Purnama B.12 Pontianak. Sebagai suatu usaha
transportasi, perusahaan ini hadir untuk memberikan pelayanan yang bermitra
untuk memuaskan bagi konsumen.

Persaingan industri jasa taksi di Kalimantan Barat meliputi 23
perusahaan. Pada Tabel 1.1 menjelaskan data perusahaan taksi di Kalimantan
Barat.

Tabel 1.1

Dinas Perhubungan Kominfo Prov. Kalimantan Barat
Daftar Perusahaan Transportasi Trayek Pontianak-Singkawang (PP)

No Nama Perusahaan Alamat

1. | CV. Citra Surya Abadi JI. Purnama Komplek Pondok Purnama 22-B
Pontianak

2. | PT. Antya Tour & Travel JI. Teuku Umar No. 62, Pontianak

3. | CV. Sinatria Transport Ekspress JI. Imam Bonjol, gg. Tjg. Sari No. 36, Pontianak

4. | CV. Vini Vidi Miranda Ekspress JI. Imam Bonjol Gg. Tj. Sari Kiri No. 36 Pontianak

5. | CV. Pachira JI. Dr. Sutomo, Pontianak

6. | CV. Ardha Pratama Singkawang

7. | CV. Raffi Transport JI. Pahlawan Gg. Gusti Abidin No.41, Singkawang

8. | CV. Pontianak Travelling Transport | JI. H.R.A. Rahman Gg. Era Baru No. 36, Pontianak

9. | CV. Amanah Singkawang

10. | CV. Garuda Transport JI. Cempedak RT.058/RW.006, Roban

11. | PT. Ade Trans Travel Desa Nanga Mentebah, Kec. Mentebah,
Kabupaten Kapuas Hulu

12. | CV. Dhafin JI. Abdulrahman Saleh - Pontianak

13. | CV. Nazwa Rajawali Transport Jalan 28 Oktober, Gg. Karakter Des, Pontianak

14. | CV. Elista JI. Yos Sudarso No. 54, Singkawang

15. | CV. Innovasi JI. Diponegoro No.24, Singkawang

16. | CV. Tegar Pratama JI. Kalimantan No. 24 B, Singkawang

17. | CV. Hang Kasturi JI. R.A. Kartini No.17 Singkawang

18. | PT. Global Utama Transport JI. U. Dahlan M.S. No.r 17, Sekip Lama,
Singkawang

19. | CV. Bayu Transport JI. Bambang Ismoyo No.1 Singkawang

20. | CV. Palapa Jalan Ratu Sepudak RT.08/RW.01 Singkawang

21. | CV.Empat Enam (46) Group JI. Hansip No.07 Singkawang

22. | CV. 3 Mutiara JI. RA Kartini , Kel. Sekip Lama, Singkawang

23. | CV.Juan JI. Kom.Yos Sudarso No. 50, Singkawang

Sumber : Dinas Perhubungan Kominfo Provinsi Kalimantan Barat, 2015




Dapat dilihat dari data yang bersumber dari Dinas Perhubungan
Kominfo Provinsi Kalimantan Barat Tahun 2015 bahwa perusahaan yang
bergerak di bidang jasa transportasi trayek Pontianak-Singkawang di
Kalimantan Barat pada saat ini berjumlah 23 perusahaan yang rata-rata
beralamat di Pontianak dan Singkawang.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kondisi armada yang
disediakan memiliki kondisi yang baik. Adapun jenis armada yang disediakan
sebagai berikut :

Tabel 1.2

CV. Citra Surya Abadi
Jenis Armada dan Kapasitas Surya Transport

Tahun 2014
No. Jenis Armada Kapasitas Jumlah (unit) | Jumlah (kursi)
1 | Innova 6 orang 25 150
2 | Fortuner 6 orang 4 24

Sumber : CV. Citra Surya Abadi, 2015
Pada Tabel 1.2 menunjukkan bahwa armada yang dimiliki Surya
Transport sebanyak 29 unit yang terdiri dari Armada jenis Innova sebanyak 25
unit dan Fortuner sebanyak 4 unit.
Berikut ini data mengenai jumlah penjualan tiket taksi Surya

Transport:




Jumlah Penjualan Tiket Surya Transport

Tabel 1.3

CV. Citra Surya Abadi

Tahun 2013-2014

Jumlah kursi yang terjual
Bulan Tahun 2013 Tahun 2014
Tiket Jumlah (Rp) Tiket Jumlah (Rp)
Januari - - 708 63.720.000
Februari - - 727 65.430.000
Maret - - 996 89.640.000
April - - 868 78.120.000
Mei - - 945 85.050.000
Juni - - 1.156 104.040.000
Juli 88 7.920.000 3.563 320.670.000
Agustus 461 41.490.000 1.485 133.650.000
September 317 28.530.000 1.562 140.580.000
Oktober 429 38.610.000 1.771 159.390.000
Nopember 377 33.930.000 1.693 152.370.000
Desember 562 50.580.000 1.872 168.480.000
Jumlah 2.234 201.060.000 17.346 | 1.561.140.000

Sumber : CV. Citra Surya Abadi, 2015

Pada Tabel 1.3 menunjukkan bahwa pada Tahun 2013 jumlah

penjualan tiket sebanyak 2.234 dengan nominal

Rp. 201.060.000,00

dikarenakan awal beroperasi taksi Surya Transport pada Bulan Juli 2013,

sedangkan dari Bulan Januari sampai Bulan Desember 2014 jumlah penjualan

tiket berjumlah 17.346 dengan nominal Rp. 1.561.140.000,00 dengan biaya

per tiket sebesar Rp. 90.000,00. Ini berarti jumlah penjualan tiket pada taksi

Surya Transport tujuan Pontianak-Singkawang naik sebesar 676,45%.

Adapun jadwal keberangkatan Surya Transport adalah sebagai berikut:

Tabel 1.4

CV. Citra Surya Abadi
Jadwal Keberangkatan Surya Transport

Jadwal Waktu Frekuensi Jumlah
Keberangkatan | Keberangkatan/Hari
Jadwal Pontianak 04.00 - 01.00 Per 2 jam 12 Kkali
Jadwal Singkawang | 03.00 - 19.00 Per 2 jam 8 kali
Jadwal Sambas 02.00 - 17.00 Per 2 jam 8 kali

Sumber : CV. Citra Surya Abadi, 2015



Untuk mempermudah akses pelanggan, perusahaan selalu berusaha
memberikan pelayanan yang sangat baik kepada pelanggan. Dalam hal ini
Taksi Surya Transport memiliki saluran komunikasi yang mudah dihubungi
yaitu perusahaan memiliki fasilitas operator yang berguna untuk menerima
pesan singkat ataupun telepon berupa keluhan dari penumpang atau pengguna
jasa taksi Surya Transport. Nomor telepon yang dapat dihubungi yaitu :
Nomor telepon khusus menerima keluhan pelanggan (0897-1801-820) dan
nomor telepon manajer perusahaan (0821-4828-5337).

Dalam hal pelayanan, masih ada pelanggan yang kurang puas terhadap
kenyamanan pada saat perjalanan dikarenakan supir kadang-kadang kurang
memperhatikan keselamatan penumpang di mana supir membawa laju
kendaraan dengan kecepatan tinggi, kurang memperhatikan keinginan
penumpang, serta keterlambatan penjemputan penumpang atau tidak
sesuainya jadwal penjemputan.

Adapun jumlah keluhan penumpang taksi Surya Transport adalah

sebagai berikut:



Tabel 1.5
CV. Citra Surya Abadi
Jenis dan Jumlah Keluhan Penumpang
Tahun 2013-2014

Tahun

No Jenis Keluhan 2013 | 2014 Jumlah

1. | Keterlambatan jadwal keberangkatan dan keterlambatan
penyampaian informasi tentang perubahan  jadwal 6 5 11
keberangkatan serta penjemputan penumpang

2. | Supir kurang sopan dalam berkendara dan menyupir pada
kecepatan tinggi dan selalu mendadak atau kasar pada saat 5 4 9
menekan rem mobil.

3. | Tidak konsisten tentang fasilitas tambahan yang diberikan
seperti  konsumsi terkadang ada dan terkadang tidak 3 1 4
disiapkan.

4. | Restoran yang disinggahi pada waktu perjalanan monoton
padahal selama perjalanan masih banyak restoran yang 2 3 5
memiliki variasi makanan yang enak

5. | Ketidaksesuaian tarif berdasarkan lokasi atau daerah tujuan. - 4 4

6. | Tidak konsisten masalah aturan tambahan tarif untuk barang, i 1 1
terkadang dikenakan tarif tambahan dan terkadang tidak.

7. | Jumlah penumpang yang dinaikkan ke mobil melebihi i 9 5
jumlah kapasitas ideal mobil.

8. | Ketidaksesuaian antara posisi tempat duduk dengan nomor i 3 3
tiket yang dipesan sebelumnya

9. | Supir menggunakan atau mengoperasikan handphone pada
saat menyetir, baik itu menerima telepon dan menelepon - 2 2
serta sms.

Jumlah 16 25 41

Sumber : CV. Citra Surya Abadi, 2015
Pada Tabel 1.5 menunjukkan bahwa jumlah keluhan pada Tahun 2013

sampai dengan Tahun 2014 sebanyak 41 keluhan, di mana keluhan yang

banyak disampaikan oleh penumpang yaitu tentang keterlambatan jadwal

keberangkatan dan keterlambatan penyampaian informasi tentang perubahan

jadwal keberangkatan serta penjemputan penumpang.

Berdasarkan kondisi di atas penulis tertarik untuk membahas masalah

kepuasan konsumen di bidang usaha jasa transportasi ini. Untuk itu judul




skripsi yang dipilih oleh penulis adalah: “Analisis Kualitas Pelayanan Taksi

Surya Tranport pada CV. Citra Surya Abadi di Pontianak.

B. Perumusan Masalah
Untuk memperjelas masalah yang sebenarnya dihadapi dalam
penelitian ini, dan juga mempermudah jalannya pemecahan masalah maka
diperlukan suatu perumusan masalah. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah: bagaimanakah kualitas pelayanan Taksi Surya Transport pada

CV. Citra Surya Abadi di Pontianak.

C. Pembatasan Masalah
Agar pembatasan masalah dalam penelitian ini lebih terarah dan
mengena, maka penulis membatasi permasalahan pada kualitas pelayanan
Taksi Surya Transport pada CV. Citra Surya Abadi di Pontianak. Dalam hal
ini variabel yang dianalisis meliputi: bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan, dan empati.

D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas

pelayanan Taksi Surya Transport pada CV. Citra Surya Abadi di Pontianak.



E. Manfaat Penelitian
Selain penulis mengutarakan tujuan dari penelitian ini dan apabila
tujuan tersebut telah tercapai maka secara otomatis akan membawa manfaat.
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan suatu masukan yang
bermanfaat bagi perusahaan meningkatkan kualitas pelayanannya kepada
penumpang.
2. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan kesempatan bagi penulis untuk menerapkan ilmu
pengetahuan yang diperoleh di bangku kuliah serta dapat melatih diri
dalam mengungkapkan masalah secara ilmiah berdasarkan disiplin ilmu
yang diperoleh.
3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai tambahan referensi
bagi mahasiswa atau pihak lain yang membutuhkan dan tertarik akan

masalah ini pada masa yang akan datang.

F. Kerangka Pemikiran
Menurut Philip Kotler (2005:83): “Jasa adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun,

produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada suatu produk fisik”.
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Menurut Atmawati dan Wahyuddin (2007:3) : “Kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-
faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu faktor
yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai
kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas, jasa, yaitu bukti fisik,

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati”.

Berdasarkan pemikiran di atas, maka dapat digambarkan sebuah

kerangka pemikiran seperti pada Gambar 1.1 :

Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran Kualitas Pelayanan

Dimensi Kualitas Jasa :

Bukti Fisik
Keandalan
Daya Tanggap
Jaminan
Empati

v

Alat Analisis :
Analisis Servqual

v

Kualitas

arONOE

Pelayanan
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G. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode survey. Menurut Kerlinger
dalam Sugiyono (2002:7): “Peneclitian survey adalah penelitian yang
dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari
adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga
ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi, dan hubungan-hubungan

antar variabel dan psikologis”.

2. Teknik Pengumpulan Data
Dalam pengumpulan data yang digunakan adalah penelitian
lapangan, yaitu metode pengumpulan data di mana peneliti secara
langsung terjun ke dalam perusahaan untuk mendapatkan gambaran
mengenai permasalahan secara mendalam dengan cara:
a. Data Primer
1) Wawancara
Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan
pertanyaan kepada pihak-pihak seperti, pimpinan dan karyawan
atau kepada pihak yang berwenang dalam pemberian data dan
informasi pada perusahaan.
2) Observasi
Yaitu mengamati secara langsung kegiatan pelayanan yang

diberikan dengan cara menggunakan taksi Surya Transport untuk
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memperoleh gambaran secara jelas mengenai pelayanan yang
diberikan.

3) Kuesioner
Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan
pertanyaan-pertanyaan secara tertulis kepada responden atau

penumpang pengguna jasa taksi Surya Transport.

b. Data Sekunder
Data sekunder dikumpulkan dengan melakukan studi
dokumentasi, yaitu suatu cara pengumpulan data dengan mempelajari
catatan-catatan atau dokumen-dokumen dari jasa taksi Surya Transport
terutama yang berhubungan dengan penelitian, dalam hal ini data yang

diperoleh ialah berasal dari buku, laporan, dan lain-lain.

3. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Menurut Sugiyono (2002:72): “Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri dari obyek/subyek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Populasi dalam penelitian ini

adalah seluruh penumpang Taksi Surya Transport.
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b. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang diambil dengan
menggunakan cara-cara tertentu. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling, di mana
menurut Sugiyono (2003:16) : “Purposive sampling yaitu pengambilan
sampel dengan tidak memberi kesempatan yang sama kepada seluruh
anggota populasi serta menetapkan tujuan tertentu pada sampelnya”.
Sedangkan menurut Riduwan (2008:63) : “Purposive sampling adalah
teknik sampling digunakan peneliti jika peneliti  mempunyai
pertimbangan-pertimbangan tertentu di dalam pengambilan sampelnya
atau penentuan sampel untuk tujuan tertentu”. Dari anggapan tersebut,
maka penulis menggunakan pengambilan sampel dengan teknik
Accidental Sampling (sampling kebetulan). Sedangkan Menurut
Usman dan Akbar (2006:185) : “Accidental Sampling dilakukan
apabila pemilihan anggota sampel dilakukan terhadap orang atau
benda yang kebetulan ada atau dijumpai.”

Dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka
penghitungan sampel didasarkan pada rumus formula statistik dengan
rumus yang digunakan adalah Rao Purba (dalam Yunarto, 2010:29)
yang mengatakan bahwa dalam menentukan besarnya, maka
digunakan rumus sebagai berikut:

ZZ

n= 4(Moe)?
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Keterangan :

z = tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penelitian sampel.

Moe = Margin of error, atau tingkat kesalahan maksimum yang
dapat ditolerir.

n = besarnya sampel.

Alasan menggunakan rumus tersebut adalah karena jumlah
populasi yang tidak diketahui secara pasti. Tingkat keyakinan yang
digunakan adalah 95% atau Z = 1,96 dan Moe = 10% (0,1). Maka
perhitungannya sebagai berikut:

_(1,96)?

"= 20,12

n = 96,04

Berdasarkan perhitungan, maka jumlah sampel yang diteliti
adalah sebanyak 96,04 responden. Untuk memudahkan penelitian,

maka peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden.

4. Alat Analisis
Skala yang digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan dan
kepuasan konsumen adalah Skala Likert yang terdiri dari data yang
diperoleh dari daftar pertanyaan yang disebarkan kepada responden.
Kuesioner ini dibuat untuk menjawab dua informasi pokok yaitu :
a. Informasi tentang persepsi pelanggan
Nilai5 : Sangat Setuju

Nilai4  : Setuju



Nilai 3

Nilai 2

Nilai 1

. Kurang Setuju
. Tidak Setuju

. Sangat Tidak Setuju

b. Informasi tentang harapan pelanggan

Nilai 5

Nilai 4

Nilai 3

Nilai 2

Nilai 1

. Sangat Setuju
. Setuju

. Kurang Setuju
. Tidak Setuju

. Sangat Tidak Setuju

15

Adapun alat analisis yang digunakan adalah pengukuran Service

Quality, di mana Pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual

ini

didasarkan pada skala multi item yang dirancang untuk mengukur

harapan dan persepsi pelanggan. Serta Gap diantara keduanya pada

lima dimensi kualitas jasa yaitu (Reliabitity, daya tanggap, jaminan,

Empaty dan Bukti fisik), kelima dimensi kualitas tersebut dijabarkan

dalam beberapa butir pertanyaan untuk atribut harapan dan variabel

presepsi berdasarkan skala likert. Menurut Zeithalm dalam Tjiptono

(2006:63), Skor Servqual untuk tiap pasang pertanyaan bagi masing-

masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus sebagai berikut :

SKOR SERVQUAL = SKOR PERSEPSI - SKOR HARAPAN
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Skor Gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci dapat dihitung

berdasarkan:

a.

Item-by-item analysis, misal P1 — H1, P2 — H2, dst, di mana P =
Persepsi dan H = Harapan.

Dimensi-by-dimensi analysis, misal (P1 + P2 + P3 + P4/ 4) — (H1 +
H2 + H3 + H4 / 4), di mana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4
mencerminkan 4 pernyataan persepsi dan harapan berkaitan dengan
dimensi tertentu.

Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa/gap servqual yaitu (P1 + P2 +
P3....+ P22 /22) — (H1 + H2 + H3.....+ H22 / 22).

Untuk menganalisis kualitas akan jasa pelayanan yang diberikan, maka

digunakan rumus :

Kulitas (Q) _ Persepsi (P)

Harapan (H)
Jika Kualitas (Q) > 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.

Jika Kualitas (Q) < 1, maka kualitas pelayanan dikatakan tidak baik



