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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belalang

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan teknologi yang semakin
maju, maka kesadaran dan pengetahuan masyarakatl tentang kualitas pelayanan jasa
angkutan makin meningkat, Pelayanan jasa angkutan menjadi suatu pertimbangan
pokok bagi konsumen untuk membeli jasa. Meskipun pelayanan disebut sebagai suatu
yang lidak nyata sebagaimana barang yang dijual, yang memenubi karakteristik fisik,
tetapi konsumen dapat menilai pelayanan lavaknya seperti barang nyata, apakah
bermulty atau tidak.

Pelayanan merupakan suatu tindakan yang memenuhi keinginan atau
permintaan konsumen sebapaimana telah dikemukakan Kotler (1@99, hal 239)
sebagai berikut :

* Konsumen memilih penyedia jasa didasarkan dengan membandingkan
pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan vang dikehendaki. Jika pelayanan yang
dirasakan berada di bawah mutu pelayanan yang diharapkan, konsumen akan
kehilangan kepercayaan kepada penyedia jasa tersebut.  Jika pelayanan vang
dirasakan sesuai dengan mutu yang dikehendaki, maka mereka akan menggunakan
lagi penyedia jasa tersebut. ™

Dari definisi pelayanan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa, apabila

pelayanan yang diterima atau dirasakan oleh konsumen sesuai dengan yang




diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik,dan sangat besar peluang untuk
mengpunakan lagi penyedia jasa tersebut. Dan apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan oleh konsumen tidak sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas jasa
dipersepsikan jelek, dan kecil kemungkinan untuk menggunakan lagi penyedia jasa
tersebut.

Kualitas suatu pelayanan menjadi tolak ukur bagi konsumen / pelanggan
untuk tetap berlangganan, sehinpga dapat dikatakan bahwa keinginan konsumen
untuk tetap memakai jasa suatu perusahaan tertentu relatif dipengaruhi oleh kepuasan
terhadap pelayanan.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesenjangan terhadap kinerja suatu produk/fjasa dan harapan-
harapannya. Jadi, jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas dan jika
kinerja melebiln harapan, maka pelanggan amat/sanpgat puas.

Dalam kondisi persaingan perusahaan jasa angkutan sekarang, yang semakin
ketat, hal utama yang harus diperhatikan oleh pimpinan perusahaan, adalah
bagaimana dapat memberikan kepuasan kepada konsumen/penumpang apar dapat
bertahan, serta menyanggupi segala keinginan dan kebutuhan pemakai jasa tersebut.

Pelayanan yang diterima oleh konsumen pada kesan pertama dapat
mempengaruhi pelanggan untuk tetap memakai jasa perusahaan selanjutnya.Oleh
karena itu apar perusahaan tidak kehilangan pelanggan maka perusahaan harus
mempertahankan prestasi atau hal-hal vang telah dikerjakan sebelumnya, bahkan

kalau perlu ditingkatkan.




Berikut im disajikan daa mengenai volune penumpang yvang dilayani
Fa. Litha & Co selama satu periode mulai dari bulan Oktober 2000 sampai dengan
bulan September 2001 dalam tabel 1.
Tabel 1
Volume penumpang Fa. Litha & Co

Periode Oktober 2000 — September 2001

BULAN VOLUME PERTUMBUHAN
PEMUMPANG

Olcrober 2000 11.922
MNovember 2000 11.923 + 0,008 %
Deseinber 2000 _ 13.621 _-I- 14,24 %
Januari 2001 11.023 - 19,07 %
Februari 2001 2319 - 24 53 %
Maret 200 | 13.038 + 56,72 %
April 2001 7.833 = 39,15 %
Mei 2001 7.933 0,0 %
Juni 2001 10.838 + 36,61 %
Juli 2001 16,568 + 53,69 %
Apustus 2001 .14}.463 - 37,18 %
September 2001 0979 - 4,62 %
Oktober 2001 11.872 + 18,96 %

Sumber ; Data perusahaan Fa. Litha & Co {2551‘]'




Berdasarkan data pada tabel I, menunjukkan bahwa jumlah penumpang yang
menggunakan jasa angkutan Fa. Litha & Co mengalami fluktuasi, Hal ini disebabkan
oleh musim-musim tertentu seperti liburan sekolah dan liburan hari raya. Menurut
pimpinan perusahaan, sejak krisis moneter jumlah pengguna jasa angkutan tersebut,
tidak mengalami kenaikan yang signifikant seperti paad beberapa tahun sebelum nya.

Fa. Litha & Co merupakan perusahaan jasa angkutan penumpang yang telah
lama berinteraksi dibidang jasa angkutan penumpang. Fa. Litha & Co telah mampu
melakukan persaingan dengan baik, dan mendapat citra yang baik pula dimasyarakat,
Hal ini tidak terlepas dari manajemen perusahaan yang ﬁgat memperhatikan
keinginan dan kebutuhan konsumen yakni dengan memberikan fokus kepada
kualiatas yang maksimum, dimana terlihat dari pembelian karcis sampail pada tibanya
penumpang ditempal [ujuan.

Hasil yang dapat dicapai oleh Fa. Litha & Co ini bukanlah hal yang gampang.
Kerja keras dan keuletan pihak perusahaan untuk memberikan yang lerbaik kepada
penumpang merupakan faktor kesuksesan perusahaan tersebut,

Dengan latar belakang di atas, maka penulis sangal lertarik  untuk
menganalisis terutama dari segi kualiatas pelayanan jasa perusahaan kepada para
penumpang’ pelanggan dengan judul skripsi * Analisiv Kualites Pelayanan Jasa

Dalam Membangun Kepuasan Konsumen pada Fa, Litha & Co di Makassar”.




1.2 Rumusan Masalah

Semakin ketatnya persaingan dalam bisnis jasa angkutan penumpang ini,
mendorong perusahaan untuk memberikan pelayanan yang maksimal bagi para
penumpang, agar perusahaan tersebut tidak kehilangan pelanggan. Dengan kondisi
ini dan berdasarkan latar belakang, maka permasalahan dapat dirumuskan sebagai
berkut : Sgiauh mana tingkat kepuasan penumpang/pelonggan terhadap  kingrja
perusahaan jasa angkutan Pa. Litha & Co ditinfau dari kesenfangan anlara jasa

yang dialami dengon jasa yang ditarapkan,

1.3 Hipotesis

Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah dan rumusan masalah yang
ada, diduga bahwa kualitas pelavanan jasa vang diberkan oleh perusahaan dapat
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan/penumpang sehingga volume penjualan

dapat memngkat,

1.4 Tujuan dan kegunaan penelitian

1.4.1 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana kualitas pelayanan jasa yang
diberikan oleh Fa. Litha & Co dalam membangun kepuasan konsumen,

2. Mengetahu sampai sejauh mana kesesuaian antara tingkat kepentingan unsur-
unsur pelayanan menurut pelanggan/penumpang dengan kinerja yang telah

dilakukan olely Fa. Litha & Co.




1.4.2 Kegunaan Penelitian

I

Kepunaan penelitian ini bagl perusahaan adalah sebagai bahan pertimbangan
dalam rangka menentukan stralegi pengambilan keputusan mengenal pelayanan
dan kinerjanya terhadap pelanggan/penumpang, terutmna  pimpinan  harus
memperhatikan hal-hal alau amnbul apa saja yang dianggap pentmg oleh
pelangean agar merasa puas.

Dengan penuhisan ini, penulis dapat menambah penpalaman dalam penelitian
bidang jasa ransporiast.

Lntuk memenuhi salah satu syarat dalain memperoleh gelar sarjana ekonomi

Universitas Hasanuddin.




BABII

METODOLOGI PENELITIAN

2.1. Lokasi penelitian
Penubis memilih objek penelitian pada perusahaan jasa angkutan bis

Fa.Litha & Co, di Makassar, Sulawesi Sclatan.

2.2, Metode Penelitian
Untuk dapat memperolch data wvang objektif dan memenubi muntutan
permasalahan yang akan dibahas, maka dilakukan berbagai cara untuk mendapatkan
data dalam penyusunan sknipsi ini. Penulis melakukan teknik pengumpulan data
dengan cara :
|. Metode Riset Lapangan (Field Reseach)

a. Wawancara, yartu dengan melakukan tanya jawab atau wawancars
langsimg  dengan pimpman dan pihak-pihak yang berkepentingan
dalam perusahaan,

b. Observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan langsung terhadap
operasional perusahan dalam melayani konsumen.

¢, Kuesineryaitu dengan membagikan angket terulis bensi daliar

pertayaankepada konsumen pengguna jasa angkutan.




Dengan metode ini, penulis mengumpulkan data, membaca dan mengulas
buku-buku literatur, serta hasil-hasil kulial vang telah diperoleh selama
dibangku kuliah yang menyangkut masalah pemasaran, dan analisis

pemasaran jasa transportasi.

IL! Jenis Data dan Sumber Data
Dalam penulisan skripsi ini, penulis menggunakan data yang digelongkan
dalam dua jems, yamu :

|. Data kualitatif, yaitu data yang diperoleh dari hasil studi kepustakaan dan
dan berbagai sumber yang berguna dalam analisis pembahasan.

2 Data kuantitatif, yaitu data yang berupa angka-angka berdasarkan hasil
kuesioner dari konsumen.

Sedangkan sumber data sebagai berikut ;

1. Data Primer, yaitu data yang penilis peroleh dari hasil observasi dan
wawancara langsung dengan pihak yang berkepentingan.dalam perusahaan
serta konsumen yang menjadi responden,

2 Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh melalui studi literatur, majalah,

catatan, brosur dan dokumen-dokumen lainnya.

2.4 Metode Analisis Data
Untuk mengadakan pengujian terhadap hipotesis in1 dan menjawab

rumusan masalah yang dikemukakan scbelumnya, maka penulis menggunakan




analisis data schagai berikut :
1. Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja /Kepuazan Pelanggan.

Analisis im digunakan uetuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan

pelanggan/penumpang terhadap kinerja perusahaan, dengan mengpunakan

gambar diagram Cartesius sebaga beribout

Gambar [
Model Diagram Kartesius dalam Analisis Tingkat Kepentingan
dan Kinerja Pelanggan
Kepentingan

T4

]

— i
& A" Pelaksanaan

X : Skor rata-rata tingkal pelaksanaan/kepuasan

sumber ; J, Suprianto, MA. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggang untuk Menaikkan Pangsa

Pasar. Rineka Cipis, 1997 Hal. 239 - 243
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: Skor rata-rata tingkat kepentingan

: Rata-rata dan rata-rata skor tingkat pelaksanaan/kepuasan pelanggan

seluruh faktor atan atribut

Rata-rata dari  tala-rata  skor tingkat kepentingan selurubh  fakior
mempengarhi kepuasan pelanggan

Prioritas utama, vyaitu ménunjukkan atribut jasa vang dianggap
mempengaruhi  kepuasan pelanggan, tennasuk unsur-unsur jasa vang
dianggap penting namun manajemen belum melaksanakan sesuai keinginan
pelanggan.

Pertahankan prestasi, yaitu unsur jasa pokok vang telah berhasil
dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib diperahankan

Prioritas rendah, vaitu beberapa faktor yang kurang penting pengeruhnya
bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja
Berlebihan, vaitu faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting

akan tetapi pelaksanaannya beriebihan

Analisis Regresi Sederhana

Analisis Regresi Sederhana digunakan untuk mengetahui hubungan antara

ketersediaan kualitas jasa yang diberikan denpgan kepuasan menveluruh yang

dirasakan oleh pelanggan dengan menggunakan nonus

10
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: Skor rata-rata tingkat kepentingan

: Rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan/kepuasan pelanggan

seluruh faktor atan atribut

: Rala-rala dari ratarata skor tingkat kepentingan seluruh [akior

mempenganthi kepuasan pelanggan

Prioritas utama, yaitu menunjukkan atribut jasa yang dianggap
mempengaruhi kepuasan pelanggan, tennasuk unsur-unsur jasa yang
dianggap penting namun manajemen belum melaksanakan sesuai keinginan
pelanggan,

Pertahankan prestasi, yaitu unsur jasa pokok wang telah berhasil
dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan

Prioritas rendal, vaitu beberapa faktor yang kurang penting pengeruhnya
bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja
Berlebihan, yaitu faktor yang mempengarubi pelanggan kurang penting

akan tetapi pelaksanaannya berlebihan

Analisis Regresi Sederhana

Analisis Regresi Sederhana digunakan untuk mengetahui hubungan antara

ketersediaan kualitas jasa yang diberikan dengan kepuasan menvelurch vang

dirasakan oleh pelanggan dengan menggunakan rumus :
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Y=a+bX
Tingkat kepuasan pelanggan fentang ketersediaan kualitas jasa vang
diberikan.
Tingkat kepuasan menyeluruli dari pelanggan tentang kualitas jasa
pelavanan .

Bilangan konstanta dan b : koefisien regresi

2.5, Sistematika Pembahasan

Pada bagian ini, penulis mengemukakan sistematika penulizan dengan

menguraikan secara gans besar ist masing-masing bab sebagai berikut :

Bab I,

Bah 11,

Merupakan bab pendahuluan wang memuat uraian tentang latar
belakang, rumusan masalah, hipotesis penelitian, fujuan dan kegunaan
penclitian,

Menjelaskan mengenai metodologi penelitian yang memuat uraian
tentang lokasi penelitian, metode penelitian jenis dan data penelitian

serta analisis data yang dipakai.

Bab lII. Landasan teoritis memuat urajan tentang definisi pemasaran, definisi

Jasa, karakteristik jasa, menpelola kualitas jasa, defimisi kepuasan,
mempertahankan pelanggan, pengertian transportasi, fungsi dan manfaat
transportasi, unsur-unsur jasa transportasi dan kualitas pelayanan jasa

transportasi.
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Bab [V. Merupakan gambaran umum perusahaan memuat uraian tentang sejarah
dan perkembangan perusahaan, sruktur organisasi, job description dan
proses pelayanan bagi konsumen

BabV Merupakan analisis data dan merupakan bab inti, dimana penulis
mencoba untuk  menganalisis, membahas serta membentuk arah
pemecahan masalah yang ada dengan mengaitkan landasan teoni dan
analisis yang diperoleh.

Bab VI Adalah bab penutup yang hanya berisi kesimpulan dan saran-saran,
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BAR III

KERANGKA TEORITIS

J.1. Pengertian Pemasaran

Dalam konteks yang lebih luas, pemasaran adalah suatu upaya mengantar
perusahaan mencapai tujuan melalui pemenuhan kebutuhan-kebutuhan manusia.
Untuk melakukan pemasaran maka manajer pemasaran sebagai salah satu fungsi
perusahaan harus mengenali seluk beluk kebutuhan manpsia dengan memberikan
kepuasan bagi mereka.

Defenisi pemasaran menurut Philip Kotler (1997, hal 8) sebaga berikut ;

“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya

individu dan kelompok mendapaikan apa yang mereka huchkan don

inginkem dengan menciplakan, menawarkan dan memperinkarkan produk
yang bernilal dengan produk yang lain™,

Kongep mnli pemasaran menurut pendapat di atas menjelaskan bahwa ada
berbagai hal yang harus dipenuhi dalam terjadinya proses pemasaran. Dalam
pemasaran terdapat produk scbagai kebutuhan dan keinginan orang lain vang
memiliki nilai sehingga diminta dan terjadinya proses permintaan karena a;da yang
melakukan pemasaran.

Konsep-konsep mengandung makna sebagai berikut
a. Kebutuhan adalah suatu keadaan perasaan kekurangan akan kepuasan dasar

tartentu,
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b. Keinginan adalab dorongan akan pemuas tertentu dari kebutuhan yang lehih
dalam.

c. Permintaan adalah keinginan akan produk-produk tertentu yang didukung
oleh suatu kemampuan dan keinginan untuk membelinya.

d. Produk adalah segala sesuatu yang bisa ditawarkan kepada seseorang untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.

e. Milai adalah perkiraan konsumen akan kapasitas keseluruhan produk untuk
memenuthi kebutuhannya.

f. Biaya adalah pengorbanan dalam bentuk satuan vang yvang dikeluarkan olel
konsumen untuk memperoleh produk tertentu, di mana konsumen akan
memilih produk yang akan memberikan nilai satuan vang yang paling tinggi.

g Kepuasan adalah suatu keadaan di mana lefjadi pemenuhan kebutuhan dan
kemginan konsumen sesuai dengan biaya yang dikeluarkan,

. Perfukaran adalah perbualan uniuk mendapalkan produk yang ditnginkan dari

sescorang dengan menawarkan sesuatu sebagail gantinya.

3.2, Delinisi Jass

Perkembangan pemasaran berawal dan tukar-menukar barang secara
sederhana tanpa menggunakan alat tukar berupa wvang atan logam mulia. Dengan
perkeinbangan ilmu pengetahuan, maka semakin dibutubkan suatu alat ukur yang

berfaku umum dan untuk itulah diciptakan wang. Disamping ifu, manusia juga
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memerlukan jasa yang mengurus hal-hal terlentu, sehingga jasa menjadi bagian utama
dalam pemasaran,

Adapun defemsi jasa menurut Philip Kotler (1997 : hal 83) adalah setiap
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak lain, yang pada
dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan ataupun produksinya
dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.

Sedangkan menurut J. Supranto (1997 : hal 227) bahwa jasa merupakan
suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapar dirasakan
daripada dimilki, serta pelanggan dapat berpartisipasi aktif dalam proses
mengkonsumsi jasa tersebut.

Dalam strategi pemasaran, defenisi jasa harus diamati dengan baik,
karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang, Kondisi dan
cepat lambatnya pertumbuban jasa akan sangat berpantung pada penilaian

pelanggaran terhadap kinerja (penampilan) yang ditawarkan oleh pihak produsen.

3.3. Karakteristik Jasa
Menurut Philip Kotler, karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai
berikut :
a.  Iniangible (Tidak berwujud)
Suaty jasa mempunyai sifat bdak berwwjud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati
schelum  dibeli oleh kensumen, Oleh karena i, untuk mengurangi

ketidakpastian, pembeli akan mencari fanda atau bukt kualitas jasa yang
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ditawarkan melalui tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, sinbol dan harga
yang terlihat,
b.  Inseparibility (Tidak dapat dipisahkan)
Pada umumnya jasa yang diproduksi dan dirasakan pada waktu bersamaan dan
apabila dikehendaki oleh seseorang kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap
merupakan bagian dari jasa tersebut. Jadi jasa dihasilkan dan dikensumsi secara
bersamaan,
c.  Fariability (Bervanasi)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penvedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.
d.  Perishability (Tidak tahan Lama)
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai
faktor.
Tiap karakteristik memiliki tantangan dan memerlukan strategi tertenty,
penyedia jasa harus menemukan cara untuk memberikan wujud pada yang tidak
berwujud, meningkatkan produktivitas penyedia jasa, meningkatkan dan

menstadamisasi kualitas jasa yang disediakan,

34. Mengelola Kualitas Jasa
Salah satu usaha perusahaan jasa wntuk dapat unggul bersaing adalah
memberikan jasa dengan kualitas tinggi dari pesaing secara konsisten yaitu dengan

memenuhi atay melebihi harapan kualitas jasa pelanggan sasaran. Harapan pelanggan
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ditawarkan melalui tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol dan harga
vang terlihat.
b.  feseparibility (Tidak dapat dipisahkan)
Pada umumnya jasa yang diproduksi dan dirasakan pada waktu bersamaan dan
apabila dikehendaki oleh seseorang kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap
merupakan bagian dari jasa tersebut. Jadi jasa dihasilkan dan dikensumsi secara
bersamaan,
c. Fariahility (Bervanasi)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penvedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.
d.  Perishability (Tidak tahan Lama)
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai
faktor.
Tiap karakteristik memiliki tantangan dan memerlukan stratepi tertentu,
penyedia jasa harus menemnukan cara untuk memberikan wujud pada vang tidak
berwujud, meningkatkan produktivitas penyedia jasa, meningkatkan dan

menstadamisasi kualitas jasa yang disediakan,

3.4. Mengelola Kualitas Jasa
Salah satu usaha perusahaan jasa wntuk dapat unggul bersaing adalah
memberikan jasa dengan kualitas tinggi dari pesaing secara konsisten yaitu dengan

memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan sasaran. Harapan pelanggan
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dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta

promosi  yang  dilakukan  oleh  perusahaan  jasa kemudian  pelanggan

membandingkannya. Dan kualitas tersebut harus didorong oleh manajer senior.

Bentuk model kualitas jasa yang diharapkan sebagaimana yang
dikemukakan oleh Pasaruman, Zeitham dan Berry mengidentifikasi lima kesenjangan
yang men ggambarkan kegagalan penyampaian jasa, vaitu :

|.  Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, yaitu
manajamen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan,

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa, yaitu
manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelangpean, tetapi tidak
menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

3. Kesenjangan antara spesilikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa, vaitu para
personil mungkin tidak terlatih baik dan tidak memenuhi standar.

4,  Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal, yaitu harapan
konsumen dipengaruhi oleh pemnyataan yang dibuat wakil-waldl dan iklan
perusahaan.

5.  Kesenjangan antara jasa vang dialami dan jasa yang diharapkan, vaitu terjadi

bila konsumen mengukur kinérja perusahaan dengan cara yang berbeda dan

memiliki persepsi yang kelim mengenai kualitas,




sclanjutnya para peneliti yang sama menemukan bahwa ada lima
penentu kualitas jasa sebagai berikut ;

1. Keandalan, yaitu kemampoan untuk melaksanakan jasa vang dijanjikan dengan
tepat dan percaya.

2. Keresponsifan (respomsiveness), yvaitu kemauan untuk membanty pelanggan
dan memberikan jasa dengan cepat dan ketanggapan.

3. Keyakinan (confidence), yaitu pengelahuar; dan kesopanan karyawan serla
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
{(assurance),

4. Empati {(emphati), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi
pelangpan,

3. Berwujud (tangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan

media komumkasi.

3.5. Definisi Kepuasan

Kepuasan adalah tingkat perassan seseorang setelah membandingkan
kinerja‘hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja
di bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bola kinerja sesuai dengan harapan

maka pelangga akan puas. Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa

lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasu pemasar dan saingannya,




Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan
member komentar yang baik tentang perusahaan,

Untuk mensiptakan kepuasan pelangpan, perusahaan harus menciptakan
dan mengelela suatu sistem untuk memperolch pelanggan yang lebih banyak dan

kemampuan untnk mempertahankan pelanggan,

3.6. Mempertahankan Pelanggan

Dengan semakin ketatnya persaingan, maka perusahaan merasa perlu
untuk mempertahankan atau memelikara pelanggannya, Terdapat beberapa cara untuk
menarik dan mempertahankan pelangpan antara lain adalah dengan memberikan
potongan harga kepada pelanggan yang setia atau memberikan pelayanan yang lebih
baik daripada pesaing, sehingga pelanggan merasa puas dan tidak akan beralih ke
pesaing.

Kiat pemasaran yang dapat digunakan perusahaan  untuk
mengembangkan ikatan serta kepuasan pelanggan yang lebih kuat menurt Berry dan
Parasumaran adalah tiga pendekatan penciptaan nilai pelanggan vaitu
¥ Pendekatan | adalah memberikan keuntungan finansial bagi pelanggan,

2. Pendekatan 1T adalah meningkatkan ikatan sosial antara perusahaan denpan
pelanggan dengan cara mempelajan kebutuhan masing-masing pelanggan serta

memberikan yang lebih pribadi sifatnya,

3. Pendeckatan I1] adalah meningkatkan tkatan struktural.
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Pemasaran  yang didasarkan pada hubungan dengan pelanggan
merupakan kunei mmpertahankan pelanggan dan mencakup pemberian keuntungan
finansial serta sosial di samping ikatan strukiural dengan pelanggan. Perusahaan
harus memutuskan seberapa banyak pemasaran berdaserkan hubungan harus
dilakukan pada masing-masing segmen pasar dan pelanggan, dari tingkat pemasaran

biasa, reaktif, bertanggung jawab, proaktif sampai kemitraan penuh.

3.7. Jasa Transportasi
3.7.1. Pengertian Transportasi

Transportasi merupakan salah satu kunci perkembanpan perekonomian.
Peranan transportasi sunggul sangat penting untuk saling menghubungkan daerah
sumber bahan baku, daerah produksi, daerah pemasaran, daerah pemukiman sebagai
tempat tinggal konsumen. Jadi transportasi diartikan sebagai pemindahan barang dan
manusia dan tempat asal ke tempat mjuan (H.M.N.. Nasution, 1996 : hal 11). Dalam
hubungan ini terlihat tiga hal berikut
1.  Terdapat muatan yang diangkut
2, Tersedia kendaraan sebagai alat angkutan
3, Ada jalanan yang dapat dilalui
Proses transportasi merupakan gerakan dan tempat asal, dari mana kegiatan
pengankutan dimulai, ke tempat tujuan, kemana kegiatan pengangkutan diakhiri.

Transporiasi menyebabkan nilai barang lebih tinggi ke lempat tujuan

daripada ditempat asal, dan mila ini lebih besar daripada biaya vang dikeluarkan




untuk pengankutannya. Nilai yang diberikan oleh transportasi adalah berupa nilai
tempat (place wility) dan nilai wakiu (fime witliny). Kedua nilai ini diperoleh jika
barany telah diangkut ke tempat dimana nilainya lebih tinggi dan dapat dimanfaatkan
tepat pada wakiunya,

Transportasi memberikan jasanya kepada masyarakat, yang disebut jasa
transporiasi, Sebagaimana sifat-sifat jasa-jasa lainnya, jasa transportasi akan habis
dengan sendirinya, dipakai ataupun tidak dipakai. Jasa transportasi merupakan
hasil/keluaran {output) perusahaan transporiasi yang jenisnya macam-macam sesuai
banyaknya jenis alat transportasi seperti jasa pelayaran, jasa kereta api, jasa
transportasi bus, dan lain-lainnya. Sebaliknya, jasa transportasi merupakan salah satu
faktor masukan (input) dari kegiatan produksi, perdagangan, pertanian dan kegiatan

ekonomi lainnya.

3.7.1. Fungsi dan Manfaat Transportasi

Peranan transportasi tidak hanya untuk melancarkan arus barang dan
mobilitas manusia. Transportasi juga membantu tercapainya pengalokasian sumber-
sumber ekonomi secara optimal. Untuk itu, jasa transportasi harus cukup tersedia
secara merata dan terjangkau oleh daya beli masyarakat.

Fungsi tranportasi menurut HMN. Masution (1996 @ hal 12) adalah
sebagai sektor penunjang pembangunan (the promotion sector) dan pemberi jasa (the

servicing sector) bagl perkembangan ckonomi. Fasilitas transportasi harus dibangun

mendahulut  proyek-proyek pembangunan. Jika kegatan-kegiatan ekonomi telah




———

berjolan, jasa transportasi perlu harus terus tersedia untuk menunjang kegiatan-

kegiatan tersebut.

Transportasi bukanlah tujuan, melainkan sarana untuk m encapai tujuan.

Sementara itu, kegiatan masyarakat sehari-hari bersangkut paut dengan produksi

barang dan jasa untuk mencukupi kebutuhan yang beraneka ragam. Qleh karena itu,

manfaat transportasi dapat pula dilihat dari berbagai segi kehidupan masyarakat yang

dikelompokkan sebagai berikut :

Manfaat Ekonomi

Kegiatan ekonomi bertujuan  memenuhi  kebutulan manusia  dengan
menciptakan manfaat. Transportasi adalah salah satu jenis kegiatan yang
menyanghkut peningkatan kebutuhan manusia dengan mengubah letak geografis
orang atau maupun barang. Dengan transportasi, bahan baku dibawa menuju
tempat produksi dan hasil produksi dibwa ke pasar atau tempat pelayanan
kebutuhannya seperti pasar, rumah sakit, pusat rekreasi dan lai n-lainnya.
Manfaat Sosial

Manusia pada umumnya bermasyarakat dan berusaha hidup selaras satu sama
lainnya, orang harus menyisahkan waktu untuk kegiatan sosial, bentuk
kemasyarakatan ini dapat bersifat resmi dan dapat pula bersifat tidak resmi.
Untuk kepentingan hubungan sosial ini, transportasi sangat membantu dalam
menyediakan berbagai kemudahan antara lain pelayanan untuk percrangan atau

kelompok, pertukaran atau penyampaian informasi, perluasan jangka perjalan

sosial memperpendek jarak antara rumah dengan tujuan dan lain-lainnya.




Manfaat Politis

Beberaps manfaat politis dari transpoertasi diantaranya adalah mencipiakan
persaluan nasional yang semakin kval dengan meniadakan isolasi, dan
menyebabkan pemerataan pelavanan bagi selurull masyaralkat.

Manfaal Kewilayahan |

Pada manfaat ini, sangat jelas bahwa transportasi sangal penting dalam
menyatukan seluruh wilaysh yang ada dalam suatu negara misalnya di

Indonesia,

3.7.3. Unsur-Unsur Jasa Transportasi

Dalam melakukan kegiatan transportasi diperlukan tersedianya dua jenis

peralatan yang merupakan unsur-unsur transportas yaitu :

1.

Peralatan Operasi (Operating Facilities)

Peralatan operasi sering disebut sebagai sarana transportasi, berupa peralatan
yang dipakai untuk mengangku! barang dan penumpang vang digerakan oleh
mesin motor atau tenaga penggerak lainnya. Misalnya pada anpkutan darat alat
transportasinya adalah mobil/bus.

Peralatan Basis | (Basix Facilities)

Yaitu prasarana angkutan yang terdiri atas jalanan dan terminal. Jalanan
berfungsi sebagai tempat bergeraknya peralatan operasi misalnya pada

angkutan darat adalah jalan raya dan jembatan sedangkan terminal berfungsi

sebagai tempat memberikan pelayanan kepada penumpang dalam perjalanan,
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barang dalam pengiriman dan kendaraan sebelum dan sesudah melakukan &

operasinya.

3.7.4.  Kualitas Pelayanan Jasa Transportasi

Dengan semakin meningkatnya pendapatan masyarakat dan tersedianya

berbagai jenis model transportasi, diperlukan peningkatan kualitas pelayanan yang

meliputi  keselamatan, ketepatan waktu, kemudahan pelayanan, kenyamanan,

kecepatan, energi dan produktivitas.

1.

Keselamatan Perjalanan

Keselamatan perjalanan yaitu semakin diperkecilnya gangguan bagi angkutan
penumpang dan barang dimulai sejak awal perjalanan sampai dengan tibanya
ditempat tujuan,

Ketepatan Wakiu

Ketepatan waktu adalah persyaratan masyarakat pengguna jasa yang
memungkinkan mereka mampu merencanakan kegiatan yang berkaitan dengan
kegiatan yang berada pada lokasi tujuan, Pengaturan yang terencana sangat
dibutuhkan masyarakat. Hal ini dimulai dengan sadar waktu (time
canscinusness), sebagai salah sam ciri masyarakat maju.

Kemudahan Pelayanan

Kemudahan pelayanan dimaksudkan suatw  kepastian  pelayanan vang

memungkinkan seseorang untuk dapat dilayani, baik dan segi penumpang

maupun barang. Bagi penumpang kepastian, dalam mendapatkan pelayanan
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ditingkat manapun yang dipilihnya ataupun dalam memperoleh suatu karcis
perjalanan sangat didambakannya. Demikian pula dengan hal kemudahan
dalam mendapatkan ruang kendaraan angkut mengirimkan suatu barang,
sebagal pencerminan memperoleh kemudahan pelavanan,

Kenyamanan

Dengan berubahnya tingkat kualitas hidup masyarakat Indonesia, maka dituntut
pula suatu pelayanan yang lebih baik danipada keadaan sckarang. Tingkat
kebersihan, kebisingan, penampilan dan kenyamanan dalam perjalanan serta
tersedianya fasilitas bagi penum pang adalah beberapa persyaratan umum yang
perlu diperhatikan,

Kecepatan

Sejalan dengan perubahan tata nilai dan mobilitas masyarakat, tingkal
kecepatan kendaraan harus dicapai pada kecepatan dan jarak tertentu. Namun
kecepatan ini sangar bergantung dari beberapa faktor antara lain mengenai
kondisi jalan, situasi dijalanan, bencana alam dan kondisi mobil ity sendiri.
Energi

Energi merupakan suatu sarana untuk mengembangkan kesejalteraan dan
kemajuan bagi kemanusiaan. Perkembangan teknologi telah membuktikan
bahwa tidak ada suatu kemajuan tanpa keterlibatan energl sebagai sarana

penggerak setiap aktifitas usaha, jadi penppunannya harus seefisien mun ghin.

Peningkatan Produktivitas
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Pengembangan usaha selalu membuktikan suatu peningkatan produktivitas
sejalan dengan usaha meningkatkan kapasitas sesuai peluang/potensi pasar
yeng dihadapi, produktivitas merupakan rasio untuk output dan  input
menggambarkan tingkal efisiensi dari faktor input yang digunakan.
Peningkatan produktivitas berarti sebagai upaya dalam memperbaiki efisiensi

dan efektivitas usaha sejalan dengan pencanangan efisiensi harus mampu

menyumbang pangsa yang dipikulnya,
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1. Sejarah Singkat Perusahaan

Berawal pada tzhun 1953, sebuah keluarga mendirikan  usaha
perseorangan yang berkedudukan di Makale, Tana Toraja. Usaha dagang ini bergerak
di bidang perdagangan barang-barang konsumsi masyarakat dan hasil perkebunan
dengan fasilitas kendaraan truk sebanyak 4 buah yang dimanfastkan untuk
mengangkul hasil bumi berupa kopi dari Tana Toraja ke Makassar.

Pada mulanya kendaraan truk tersebut hanya untuk keperluan sendiri,
namun karena masih langkanya kendaraan pada waktu itu, sedang kebutuhan akan
alat angkutan sangat besar, maka pihak pemilik memutuskan untuk memanfaatkan
truk tersebut sebagai pengangkut penumpang, Dengan demikian, selain mengangkut
barang, juga digunakan untuk mengangkut penumpang. Usaha angkutan ini secara
bertahap berkembang, sehingga pada tahun 1966, truk yang digunakan untuk
mengangkut harta dan penumpeng divbah bentuknya menjadi bus, sehingga
penumpang dapat merasa lebih nyaman selama dalam perjalanan.

Tahun 1967, usaha dagang im disbah bentuk hukumnya menjadi
persekutuan Firma vang didinkan dengan Akte Notaris Siske Limowa, SH. : Nomor
20 tahun 1967, Dalam akte pendinannya, disebutkan babwa bidang usaha yang
dikembangkan perusahaan ini adalah usaha jasa angkutan penumpang umum ekspor

dan impor.
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Pada tahun 1968, pemilik perusahaan pindah dari Makale ke Makassar
dengan tujuan agar dapat memperiuas dan mengembangkan usahanya diberbagai
bidang yang memberikan prospek perkembangan yang cerah. Karena belum
banyaknya saingan pada waktu itu, maka unit usaha angkutan penumpang ini
mengalami perkembangan yang sangat pesat.

Pada tahun 1978, pihak perusahaan melakukan penggantian lerhadap bus
yang lama dan mulai mencoba menambah trayek lain di samping Makassar - Toraja.
Seiring dengan uu:-luasnya rayek, Fa. Litha & Co. secara bertahap menambah
armadanya dengan dana yang berasal dari keuntungan unit angkutan dan unit yang
lain (usaha perkebunan dan ekspor-impor).

Pada tahun 1988 perusahaan mengadakan pembelian bus dengan tipe yang
lebih besar, yaitu merek Mercedes Benz dengan kapasitas muat 33 kursi. Pada bulan
Maret 1990, perusahaan melakukan lagi pembelian Mercedes Beaz tipe OH dengan
kepasitas muat 45 kursi. Bus ini selain lebih besar juga dilengkapi dengan berbagai
fazilitas yang lebih lengkap dan membuat perjalanan menjadi lebih nyaman. Pada
awal tahun 1994, Fa_ Litha & Co. menambah lagi jumlah armadanya sebanyak 3 unit
Mercedes Benz tipe OH dengan kapasitas muat 45 kursi. Sedangkan trayek yang
dilayani oleh Fa. Litha & Co. meliputi Toraja, Polmas, Mamuju, Palopo dan
sekitarnya, Soroako dan Poso.

Tahun 2001 Fa. Litha & Co kembali menambah jumlah armadanya

dengan tipe bus besar sebanyak 5 unit. Adapun frayek yang dilavani adalah jurusan-
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Jurusan yang mengalami kenaikan jumlah penumpan g yang cukup signifikan, seperti
jurusan Toraja 2 unit, Palopo 2 unit dan Soroako 1 unit.

Dengan tingkat mobilitas penduduk seperti sekarang ini, ditambah dengan
kemajuan dalam berbagai sektor, menjadikan subsektor angkutan semakin ramai dan
merupakan kebutuhan vang tidak dapat dipisahkan lagi dari kehidupan sehari-hari.
Usaha di scktor angkutan darat khususnya angkutan penumpang mengalami
persaingan yang cukup ketat, sehingga perusahaan-perusahaan vang bergerak di
bidang ini senantiasa dituntut untuk mengadakan penyEmpurnaan secara terus-
ménerus, utamanya dalam peningkatan pelayanan sesuai keinginan konsumen.

Guna memenuhi  tuntulan-tuntutan tersebut, perusahaan menambah
armada angkutannya sebanyak 8 unit yang rutenya ke Toraja dan Palopo, sehingga
dengan adanya penambahan bus ini maka jumiah bus trayek Makassar — Toraja dan

Makassar - Palopo adalah 24 unit atau masing-masing trayek 12 unit.

4.2, Struktur Organisasi Perusahaan

Pada prinsipnya di dalam aktivitas suatu organisasi pasti politik dan
organisasi ekonomi. Pada kesempatan im dibicarakan organisasi vang mempunyai
tujuan komersial yakni untuk mencari keuntungan. Pencapaian fujuan ini zangat
terganiung pada bagaimana perusahaan melaksanakan aktivitasnya sehari-hari.

Uniuk mendapatkan sebuah organisasi perusahaan yang baik, maka perlu

diketahui asas yang dapat dijadikan pedoman antara lain perumusan tujuan

perusahaan yang jelas karena inilah yang merupakan pedoman dalam pengelolaan
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organisasi, pembagian tugas dan tanggung jawab harus jelas, adanya pendelegasian
tugas dari atasan dan yang terakhir harus ada kesatuan komanda {perintah) agar jelas
kepada siapa orang tersebut harus pertanggungjawabkan hasil kerjanya.

Untuk itu sesuai dengan landasan pemikiran di atas, maka selanjutnya

akan ditinjau bagan struktur organisasi perusahaan angkutan darat Fa, Litha & Co.

seperti pada gambar berikut ini,




Gambar 1.

STRUKTUR ORGANISASI
! Fa. LITHA & CO
{(TAHUN 2001)
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Sumber : Fa. Litha & Co, Makassar




4.3. Job Description

Dengan melihat gambar diatas maka dapatlah diketahui secara jelas bahwa

bentuk dari struktur organisasi perusaliaan angkutan Fa. Litha & Co adalah berbentuk

organisasi  garis (line organization), dimana kelihatan pimpinan  perusahaan

membawahi beberapa bawshan yait masing-masing bagian markeling, bagian

operasional, bagian pembukoan dan bagian bengkel.

Selanjutnya mengenai tugas dan tanggung jawab dari para karyawan dapat

dijelaskan sebagai berikut :

Pimpinan Unit

Pimpinan unit perusahaan mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk
menjalankan kegiatan perusahaan dengan koordinasi semua bagian yang ada
dalam organisasi agar perusahaan dapat beroperasi secara efektif serta
memperoleh laba yang diharapkan.

Bagian Operasi dan Karvawan

Bagian operasi dan karyawan mempunyai fugas dan ftanggung jawab
sehubungan dengan pelaksanaan operasi bus sehari-hari, baik di kantor pusal
maupun diperwakilan. Disamping itu bertanggung jawab atas semua karvawan
yang terkait dalam proses pelaksanaan kegiatan-kegiatan unit angkutan
penumpang.

Bagian Administrasi dan Keuangan

Bagian administrasi dan  kevangan bertugas untuk menyelenggarakan

administrasi kewangan untuk pimpinan unit secara periodik guna mengetahui




hasil operasi perusahaan dalam satu periode tertentu dan juga bedanggung

Jawab atas terselenggaranya pengelolaan uang dengan baik.

:E 4. Bagian Perawatan Bus
Bagian perawatan bus bertanggung jawab atas perawatan semua fasilitas
maupun kendaraan yang beroperasi baik vang bersifat preventive maupun
perbaikan kerusakan vang insidentil,

3. Bagian Pengawasan
Bagian pengawasan bertanggung jawab terhadap kemungkinan terjadinya
kesalshan dalam kegialan operasional berupa penyimpangan-penyimpangan
yang dapat merugikan perusahaan yang dilakukan oleh oknum, baik sengaja
maupun tidak sengaja, '

6.  Petugas Pendaftaran !
Melaksanakan penjualan karcis kepada calon penumpang,

1. Kasir
Bertugas menerima dan menyimpan vang dari penjualan tiket,

.  Bagan Pembukuan

——————————

Bertugas menyelenggarakan administrasi pembukuvan/keuangan secara periodik
untuk mengetahut hasil pengoperasian perusahaan dalam satu pericde tertentu,

Selanjutnya jumlah persoml dalam perusahazn angkutan darat Fa. Litha &

Co. ini adalah sebagai berikut :




TABEL 2,

KEADAAN PERSONIL PERUSAHAAN
ANGKUTAN DARAT Fa.. LITHA & CO.

————E R e —— — 1

TAHUN 2001
MNo. Status Jumlah Pegawai
I Pimpinan Unit Angkutan Torang
2 Bagian Marketing 29 orang
3 Bagian Administrasi dan Keuangan 4 orang
4 Keuangan 9 orang :
L] Bagan Operasional % orang ;
G Bagian Bengkel / Perawatan 16K orang :
T Sopir dan Kenek (Bus Lama) 32 orang
8 Sopir dan Kenek (Bus Baru)

sumber : Perusahaan Fa. Litha & Co. (Bagian Angkutan)
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4.4, Aspek Pengoperasian Bus
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Pengoperasian bus ini dikendalikan dari Makassar, yang mana hal ini
dilakukan dengan menginga pertimbangan antara lain selain kantor pusat berada di
Makassar, juga kelancaran operasi dapat terjamin, koordinasi dapat berjalan baik
mengingat pimpinan dan sebagian besar karyawannya berada di Makassar, Untuk
kelancaran administrasi, maka perusahaan mendirikan kantor cabang di Makale,
sedangkan perwakilan-perwakilannya terdapat di Rantepao, Palopo dan tiap-tiap
dacrah tujuan juga dibentuk sub-sub perwakilan di Makassar. Hal ini dilakukan agar
calon penumpang dapat dengan mudah memperoleh informasi sekaligus karcis.
Karena yang telah dikeluarkan dan dibayar oleh penumpang telah dilengkapi dengan

nomor tempat duduk, kupon dana kecelakaan, tlangpal serta waktu pemberangkatan
bus.

Untuk  memudabkan calon penumpang memilimenggunakan  bus
angkutan Fa. Litha & Co sesuai dengan selera dan kemampuannya maka pihak
perusahaan memasang Daftar Penyesuaian Tarif Angkutan yang baru di loket-loket
penjualan tiket,

Berikut ini disajikan Daftar Penyesuaian Tanf Angkutan Fa. Litha & Co,

sesual SK Gubernur No. 153/Tahun/2001 . Tanggal 20-06-2001 sebapai berikut ;




TABEL 3.

DAFTAR PENYESUAIAN TARIF ANGKUTAN Fa. LITHA & CO.
153 [TAHUN/2001 TANGGAL 20-06-200)

SESUAI SK. GUBERNUR NO.

SESUAI SK. DPP ORGANDA - SKEP 01 O/K/DPP/V2000. TANGGAL 06-05-2000
( BERLAKU MULAI TANGGAL 25 JUNI 2001 ]
B BUS A
NO JURUSAN KM Hé:fl g EHCLUEF‘-’E
AC Rp. Rp.
g L e L L | Rp
|| MKS — PARE-PARE 155 | i2.000 | 15500 =
2 | MKS — RAPPANGO 188 14.000 | 20.000
3 | MKS - ENREKANG 236 18000 | 25000
4 | MKS - KALOSI 269 | 20000 | 28.000
5 | MKS-TATOR 328 25000 | 35.000 50.000
& | MKS - PINRANG 152 14.000 | 19.000
7 | MKS - POLEWAL] 247 18.000 | 26.000
8 | MKS - WONOMULYO 268 | 20000 | 28.000
9 | MKS - TABONE 270 | 20000 | 28500
10 | MKS -SUMARORONG 270 | 20000 | 28500
11 | MKS — MALABD 315 | z3000 | 33.000
12 | MKS - MAMASA 375 | 28000 | 40,000
13 | MKS - TINAMBUNG 300 | 22000 | 32.000
14 | MKS — MAIENE [ 302 | 223500 | 32000
15 | MKS — SOMBA 332 | 25000 | 35000
16 | MKS - MALUNDA 399 | 29000 | 41.000
17 | MKS —TAPPALANG 407 | 30.000 | 43.000
18 | MKS - MAMUJU 446 33000 | 47.000
19 | MKS - SIDRAP 183 14.000 | 19500
20 | MKS - T.TEDONG 210 16.000 | 22000
21 | MKS - B.TALLA 220 16000 | 23.000
22 [ MKS - KERA 250 19.000 | 26,500
23 | MKS - SIWA 283 | 21.000 | 30.000
24 | MKS — LAROMPONG 30 | 23.000 | 33.000
25 | MKS - BELOPA 322 | 24.000 | 34.000
26 | MKS - P. SAFPA 342 25500 | 36.000
27 | MKS — PALOPO 376 28,000 40.000 35.000
28 | MKS - BATU SITANDUK 390 25000 | 41.000
29 | MKS - LAMASI 406 30000 | 43.000
30 | MES - R DAMAL 406 30,000 43,004
31 | MES = MAMARA 410 30.000 43,000
32 | MES - MASAMBA 439 | 33.000 | 46.000
33 | MKS - BONE-BONE 468 | 35000 | 49.000
34 | MKS - WOTU 500 37.000 | 53.000

k3




! 35 | MKS - MANGKUTANA 535 40.000 | 56000

| 36 | MKS — MALILI 543 41.000 | 57.500
37 | MKS - WASUPONDA 571 43000 | 60000
38 | MKS - WAWONDLULA 50 44000 | 62.000
39 | MKS - SORDAKO 609 45000 | 64.000
40 | MKS - SUKAMAIU 468 35.000 | 4%9.000
41 | MKS - PERBATASAN 55.000 0
42 | MKS - MAYOA 63,000 0
43 | MKS - PENDOLO 65.000 0
44 | MKS _TARIPA 72000 0
45 | MKS — TENTENA 87.000 0
46 | MKS - POSO 90,000 0
47 | MKS - TOMATA/BETHELEME 72.000 0
48 | MKS - TOMPIRA/KOLODALE 78.000 i

Sumber : Fa. Litha & Co.

Dari {abel di atas dapat dilibat trayek yang dilayani oleh Fa. Litha & Co.,
sebanyak 48 trayek dengan jarak yang berbeda-beda. Tipe bus yvang diperpunakan
berbeda-beda mulai dari non AC, AC dan AC Exclusive. Tarif mobil disesuaikan

dengan tipe bus dan jarak angkut.

Tanggung jawab alas pengoperasian bus dalam perjalanan itu diserahkan

sepenuhnya kepada masing-masing sopir dengan dibaniu oleh seorang kenek. Tugas
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kenek membantu sopir dalam perjalanan seperti pengaturan penumpang dan barang-
barang serta penangenan bila terjadi kerusakan di dalam perjalanan.

Mengingat rote perjalanan bus cukup jauh, yakni berkisar 328 km untuk
Makassar — Toraja dan £ 376 ki untuk Makassar — Palopo, sehingga dalam schari
tiap bus hanya dapat menempuh satu kali perjalanan. Hal ini disebabkan karena untuk
menempuh jarak yang cukup jauh itu diperlukan waktu rata-rata sekitar 8 jam. Jadi
kendaraan yang berangkat har ini dibarapkan dapat kembali keesokan harinya,

Sehingga setiap bus dalam pengoperasiannya untuk jangka wakiu 1 bulan hanya

27
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dapat melayani arus penumpang + 26 kali, di mana pada hari-hari tertentu tidak ada
pemberangkatan bus. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa setiap bus rata-rata
menjalani 312 rit setahun atau sama dengan 156 kali pulang pergi.

Jumlah rata-rata tempat duduk yang tenisi dan setiap kendaraan
dipengaruhi olely keadaan dan tingkat permintaan. Pola permintaan térhadap jasa
angkutan masih bersifat musiman, di mana pada wakty tertentn permintaan akan jasa
angkutan mengalami peningkatan misalnya pada musim liburan, pada tahun ajaran
baru, atau pada saat menjelang hari raya, Begit pula sebaliknya pada hari-hari biasa
akan mengalami penurunan yang cukup drastis,

Mengenai kegiatan perawatan, ymumnya dilakukan setiap hari, Jadi bus
yang akan berangkat baru di cek-up tertebih dahulu untuk memastikan boleh tidaknya
bus terscbut melakukan perjalanan. Tidakan tersebut akan berdampak positif yaitu
umur ekenomis dari kendaraan akan lebil panjang, kontinuitas perusihaan berjalan
lancar, serla keadaan dalam perjalanan lebih terjmmin dari kemungkinan terjadinya

kerusakan atau kecelakaan,

38
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PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, jenis data yang dipergunakan adalah data primer dan
data sekunder yang bersifat kualitaif maupun kuantitatif. Dengan populasi adalah
seluruh PENuUmMpang perusahaan jasa angkutan Litha & Co. bulan November 2001 di
Makassar. Pengumpulan data dilakukan dengan cara mengambil smpel secara acak di
BAT Panaikang dan Terminal Panaikang. Karena keterbatasan tenaga, wakiu dan
biaya maka jumlah responden vang diteliti adalah hanya 60 orang, Walaupun disadan
bahwa semakin besar responden maka keakuratan data semakin timggi,

Dalam membuat pertanyaan, penulis mengacu pada lima indikator penentu
kualitas jasa antara lain :

- Keandalan pelayanan

- Keresponsifan .
- Keyakman I
- Empati

- Berwujud

2.1, Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja / Kepuasan Pelanggan
5.1.1 Analisis Keandalan Pelayanan

Analisis keandalan (reability) adalah kemampuan perusahaan untuk
meleksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Berikut ini beberapa

indikator pelayanan yang menjadi andalan dalam perusahaan jasa transportasi darat
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Co. dengan responden sebanyak 60 oran E

Berikut ini, disajikan data mengenai

I Ketepatan Keberanghatan dan Wakiy Tiba

angkutan penumpang dengan penclitian dilakukan padn perusahaan angkutan Litha &

tingkat kepentingan (harapan) responden

terhadap ketepatan keberangkatan dan wakm tihg pada tabel 4. dan selanjutnya

akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan mengenai

ketepatan  keberangkatan dan wakn tiba, pada tabel 5. Adapun tingkat

kesesuaian sebesar 87,93 04,

Tabel 4,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap Ketepatan

Keberangkatan dan Wakiu Tiba

Sumber : hasil kuisioner

[ Sangat Tidak Sanpgal
Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
Penting Penting Penting
50 10 (i} 0 0 200 t

Untuk memperoleh bobot tingkat kepentingan (harapan) dapat dihitung sebagai

berikut

=(3x50)+ {4 x 10)=250+40=290

40
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Tabel 3,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Ketepatan
Keberangkatan dan Waktu Tiba
Sangat | _ Tidak Sangat
: Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
23 29 8 0 0 2535

Sumber : hasil kuisioner

Untuk memperaleh babat pentlaian responden maka dapat dihitung schagai
berikut ;

={5.‘~:E}+{4x2'§|]+{333}=1I5+H'E|+24=255

Dari kedua data tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian {Tki)

sebesar Tki = ﬂ % 100%
W

i
—ﬁg x 100%

= B7.93%
Ketepatan kr:hcml.@kalﬂn dan wakiu tiba berarti pihak perusahaan wajib untuk
menjamin tepatnya wakiu berangkal dan wakiu tiba bus sesuai dengan jadwal
yang telal ditentukan s:eh-elumn;,-n- Hal ini mencerminkan tanggung jawab
perusahaan terhadap pelanggan/penumpang.
Pelayanan yang Ramah Serta Selalu Siap Menolong
Berikut ini, disajikan data mengenai tingkal kepentingan (harapan) responden

terhadap pelayanan yang raumah serta selalu siap menolong pada tabel 6, dan

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan




mengenai pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong, pada tabel 7.
Adapun tinglar kesesuaian schesar 78,9 %4,
Tabel 6,

Tingkat Kepentingan (Harapan) Respenden Terhadap
Pelayanan vang Ramah Serta Siap Menolong

Sangat . Tidak Sangal
: Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
Penling Penting Penting
40 |5 5 0 0 275
Sumber : hasil kuisioner :
Tabel 7.
Fenilaian Responden Terhadap Kinerja
Pelayanan yang Ramah Serta Siap Menolong
Sangat Tidak Sangat
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
7 23 30 ] 0 217

sumber : hasil kuisioner
Dalam memberikan pelayanan yang efektif, diharapkan bersikap ramah, sopan
serfa selalu siap menclong kepada pelanggan sehinpga benar-benar merasa
senang yang pada akhimya mereka akan puas dengan pelayanan tersebut.

3.  Sopir yang Berpengalaman dan Disiplin Berlalu Lintas
Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) r:spnndf;n
terhadap sopir yang berpengalaman dan disiplin berlalu lintas pada tabel 8. dan

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan

S




mengenai sopir yang berpengalaman dan digiplin berlalu lintas, pada tabel 9.

Adapun tingkat kesesuaian sebesar 83 38 9,
Tabel 8.

Tingkat Kepentingan {Harapan) Responden Terhadap
Sopir yang Berpengalaman dan Disiplin Berlalu Lintas

Sangat . Tidak Sangal
) Penting | Biasa-Biasg Tidak Bobot
Penting Penting Penting
55 5 ] 0 4] 295
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 9. f
Penilaian Responden Terhadap Kinerja |
Sopir yang Berpengalaman dan Disiplin Berlalu Lintas |
] ;
Sanga Tidak Sangat |
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobo
Baik Baik Baik
13 40 7 0 0 246

Sumber : hasil kuisioner

Pada dasamya yang merupakan ujung tombak bagi jasa pengangkutan daral
adalah sopir. Mereka wang lebih banyak dan paling lama melayvani para
penumpang sehingga mereka ditintut untuk memberikan pelayanan yang
memuaskan dan bertanggung jawab atas keselamatan dan kenyamanan
penumpang selama dalam perjalanan hingga ketempat tujuan,

Pelayanan Wisma Tempat Menginap Secara Gratis

Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden I

terhadap pelayanan wisma lempat menginap secara gratis pada tabel 10. dan




selanjutnya akan disajikan penilajan responden terhadap kinerja perusahaan

mengenal pelayanan wisma tempat menginap sccara gratis, pada tabel 11..

Adapun tingkat kesesuaian sebesar 72, 27%,

Tabel 10.
Tinglat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap
Pelayanan Wisma Tempat Menginap Secara Gratis

Sanga : Tidak | Sangal
. Penting | Binsa-Biasa Tidak Baobol
Penting _ Penting Penting,
J 15 20 15 4] 1] 220
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 11, !
Penilaian Responden Terhadap Kinerja 4
Pelayanan Wisma Tempat Menginap Secara Gratis |
Sangat Tidak Sangat !
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
2 7 23 24 4 159

Sumber ; hasil kuisioner

5.1.2. Analisis Keresponsifan
Keresponsifan adalah kemampuan perusahaan untuk  memberikan
pelayanan dan membaniu pelanggan dalam memberikan jasa dengan cepat. Berikut

i beberapa kategori pelayanan yang diberikan oleh perusahaan angkutan Litha & Co

kepada pelanggannya yang termasuk dalam kualitas keresponsifan.




Kemampuan Perusahagn untuk Cepat Tanggap Dalam Menghadapi
Masalah yang Timbu)

Bertkut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden

terhadap kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah yang timbul pada tabel 12, dan selanjutnya akan disajikan penilaian
responden terhadap kinerja perusahaan mengmai.kmnampunn perusahaan untuk
cepat tanggap dalam menghadapi masalah yang ombul, pada tabel 13. Adapun
tingkat kesesuaian sebesar 76,66%,

Tabel 12.

Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Perusahaan untuk Cepat Tan geap Dalam Menghadapi Masalah yang Timbul

Sangat Tidak Sangat
Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
|_Pentin Penting Penting
15 20 5 ] 0 l 270
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 13,

Penilaian Responden Terhadap Kinetja Kemampuan
Perusahaan untuk Cepat Tanggap Dalam Menghadapi Masalah yang Timbul

Sangat Tidak | Sangat
Baik Biasa-Biasza Tidak Bobot
Baik Baik Baik
4 29 17 10 0 207

Sumber ; hasil kuisioner




K ’
Feehatan menanggapi dan merespan, menyelesaikan masalah yang timbul bagi

perusahaan benar-benar harus diperhatikan. Karena sangat berkaitan dengan

kenyamanan dan kepuasan pelanggan.

2. Kemampuan Perusahaan Cepat Tanggap Terhadap Keluhan Yang

Disampaikan Peny mpang/Pelanggan

Berikut ini, disajikan data mengenai tingkt kepentingan (harapan) responden

terhadap  kemanpuan  perusahaan cepat tanggap terhadap keluhan yang

disampaikan penumpang/pelanggan  pada tabel 14, dan selanjutnya akan
disajikan  penilaian responden terhadap kinerja perusahaan menpgenai
kemampuan perusahaan cepat tangpap terhadap keluhan vang disampaikan
penumpang/pelanggan, pada tabel 15, Adapun tingkat kesesuaian sebesar
79,85%,

Tabel 14,
Tingkat Kepentingan {Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Perusahaan Cepat Tanggap Terhadap Keluhan Yang Disampaikan

Penumpang/Pelanggan
Sangat | Tidak Sangat
Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
Penting Penting Penting
33 l 22 | 3 0 i 268

Sumber : hasil kinsioner




Tabel [5.

Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemampuan

Perusahaan Cepat Tanggap Terhadap Keluhan Yang Disampaikan

P-:nump:mg-fFulangyan
Sangat _ Tidak Sangal
. Baik Biasa-Biasg Tidak Babot
Bailk Baik Bl
] q 27 28 | 0 214
Sumber : hasil kuisioner

Sesuatlt masalah yang diantisipasi dengan baik dan cepat oleh perusahan dapat

memberikan sespatu kesan yang baik kepada pelanggan dan mereka tidak akan

menjadi terlalu kecewa dan terys mengingat kejadian itu yang pada akhimya

tetap menjadi pelanggan yang setia.

5.1.3. Analisis Keyakinan i

Analisis kevakinan termasuk pengefahuan dan kesopanan karvawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau asurrance,
Beberapa bagian kualitas berkaitan dengan keyakinan pada perusahaan angkutan
Litha & Co. sebagai berikut :

.  Pengetahuan dan Kecakapan 1mr3.raw:nfl’el'ugas ¥
Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap pengetahuan dan kecakapan karyawan/petugas pada tabel 16. dan

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan




—_—

mengenai penpetahuan dan kecakapan karyawan/petugas

tingkat kesesuaian sebesar 84 039

Tabel 16,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Pengetahuan dan Kecakapan Karyawan/Petugas

pada tabel 17. Adapun

San gai :
: Tidak | Sangat
i Penting | Biasa-Binsa Tidak Bobot
sniing Penting Penting
29 25 [ 0 0 263
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 17,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemam pLan
Fengetahnan dan Kecakapan Karyawan/Petugas
Sangat Tidak | Sangat
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
(i1 29 25 Q ] 221 |

Sumber : hasil kuisioner
Pengertian faktor ini adalah menuntut karvawan memiliki pengetahuan yang luas
mengenai bidangnya masing-masing. Hal ini pula bertujuan untuk menghindari
kebingungan para pelanggan akibat informasi vang kurang jelas dan
membingungkan dari karyawan atau petugas.

Melakukan Komunikasi yang Efektif dengan Pelanggan

Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap komunikasi yang efektif dengan pelanggan pada tabel 18. dan

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhbadap kinerja perusahaan

- g
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mengenal komunikasi yang efektif dengan pelangpan, pada tabel 19, Adapun

tingkat kesesuaian sebesar 84 129,

Tabel 18,

Tingkat Kepentin Ean (Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Melakukan Komunikasi yang Efektif dengan Pelanggan

Sangat ] _ Tidak | Sangat
) Penting | Biasa-Bigsy Tidak Bobot
Penting Penting Penting
22 28 10 0 (1] 252
|

Sumber : hasil kuisioner

Tabel 19,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemampuan
Melakukan Komunikasi yang Efekeif dengan Pelanggan

Sanpat Tidak Sangal
Baik Biasa-Biasa Tidak Babot
Baik Baik Biailk .
B 20 28 | ] 212

Sumber ; hasil kuisioner

Untuk mempercleh dan mempertahankan loyalitas pelanggan, maka harus
dilakukan suatu komunikasi yang terus-menerus serta aktif dengan pelanggan,
guna menciptakan keunggulan daya saing. Salah saiu upaya vang jelas adalah
mendengarkan apa yang diinginkan oleh pelanggan dan memberikan pengertian

vang jelas mengenai kemampuan perusahaan dalam melayani mereka.




S 1.4. Analisis Empati

Empati adalah ketersediaan untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi

lan Kotl ;
pelanggan (Kotler, 1997 - jq. 93). Beberapa pelayanan yang sifatnya empati dari
perusahan angkutan Litha & Co sebagai beriku -

Memberikan Perhatian Secara Individu Kepada Pelanggan

Berikut ini, disajikan data mengenal tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap perhatian secara individy kepada pelanggan pada tabel 20. dan

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan

mengenai pemberian perhatian secara individu kepada pelanggan, pada tabel 21,
Adapun tingkat keseseaian sebesar 86,4%.
Tabel 20,

Tingkat Kepentingan {Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Memberikan Perhatian Secara Individy Kepada Pelanggan

Sangat . Tidak Sangat
. Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobo
Penting Penting Penting
16 12 14 ] 18 0 J 206
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 21,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemampuan
Membenkan Perhatian Secara Individu Kepada Pelanggan
Sangat Tidak Sangat B
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Bark Baik Baik
3 B 34 14 | 178 J

Sumber : hasil kuisioner




.14, Analisis Empati

langgan (Kotl :
pelanggan (Kotler, 1997 - yy) 93). Beberapa pelayanan yang sifatnya empati dari
perusahan angkutan Litha & Co sebagai berikyt -

.  Memberikan Perhatian Secarg Individu
Berikut

Kepada Pelanggan

m, disajikan data mengenal tingkat kepentingan (harapan) responden

lﬂrhadﬂll Fﬂ:mﬂiiﬂﬂ BECHTA i“di"ﬂldll kﬂpﬂda 'I]E[ﬂnggnn pﬂdﬂ tabe] 20 dﬂ“

selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan
mengenai pemberian perhatian secara individy kepada pelangpan, pada tabel 21.
Adapun tingkat kesesuaian sehesar 86,4%.
Tabel 20,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Memberikan Perhatian Secara Individy Kepada Pelanggan

Sangat Tidak Sangat
_ Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobao
Penting Penting Penting
16 12 J 14 18 0 J 206 _‘
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 21,

Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemampuan

Memberikan Perhatian Secara Individu Kepada Pelanggan

Sangat Tidak Sangat |
Baik Biasza-Biasa Tidak Bobaot
Baik Baik Baik
1 g 34 14 ! 178 ‘

Sumber ; hasil kwisioner
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Kema
Mpuan perusahaan yniyk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan

pelanggannya merupakan suatu nilai tambak bagl perusahaan tersebut, dimana

pihak perusahaan dapat mengerti dan menganalisis kebutuhan
pelanggan.

dan keinginan

Bcrtanggung Jawab terhadap Keamanan dan Kenyamanan Penumpang

Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden

terhadap penanggungiawaban keamanan dan kenyamanan penumpang pada

tabel 22. dan selanjulnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja
perusahaan mengenai pertanggun gjawaban terhadap keamanan dan kenyamanan
penumpang, pada tabel 23. Adapun tingkat kesesuajan sebesar 82,35%.

Tabel 22,
Tingkat Kepentingan {(Harapan) Responden Terhadap Kemampuan
Pertangpungjawaban Keamanan dan Kenyamanan Penumpang

Sangat Tidak Sangat
Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
Penting Penting Penting
49 RN 0 0 | 289
Sumber : hasil kuisicner
Tabel 23,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemampuan
Pertanggungjawaban keamanan dan Kenyamanan Penumpang
Sangal | | Tidak Sangat
Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik i
12 25 I 12 1 0 238

Sumber ! hasil kuisioner




Rasa aman .
merupakan sesuaty vang diperlukan oleh setiap manusia dalam

menjalankan ke:hidupannya dan ini sydah menjadi keharusan, demikian pula

halnya dengan Pelanggan/penumpang pada perusahaan angkutan Litha & Ca.
& LA Analisis Berwujud

Analisis berwujud adalal; merupakan penampilan fasilitas fisik peralatan

personil dan materi komunikasi, Berikat in; beberapa hal yang sifatmya berwujud

pada perusahaan angkutan Litha & Ca. sebagal berikut :

I Kelayakan Kebersihan dan Kerapihan Bus dan Kru
Berikut ini, disajikan data mengenal tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap kelayakan kebersihan dan kerapihan bus dan kru pada tabel 24. dan
selanjutmya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan
mengenai kelayakan kebersihan dan kerapihan bus dan kru, pada tabel 235.
Adapun tingkat kesesuaian sebesar 83 (9%,

Tabel 24,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap Kelayakan
Kebersihan dan Kerapihan Bus dan Kru

Sangat Tidak Sangat
Penting | Biasa-Biasa Tidak Bobot
Penn ng Penting F"{!ﬂ[iﬂg
39 20 I 0 0 278

Sumber : hasil kuisioner




Penilaian Responden Terhadap

Tabel 25,

Kinerja Kelayakan

Kebersihan dan Kerapihan Bus dan K

Sangal _ _ Tidak Sangaf
Bin Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
=l Baik Baik
10 13 15 2 0 23

Sumber ; hasil kuisioner

Kebersihan merupakan fakior lain yang termasuk dapat dirasakan dan dapat

dilihat langsung olch pelanggan dan termasuk salah satu faktor yang sering
dinilai oleh pelanggan, Unmuk menjaga tingkat kebersihan dan kerapilan, maka
diperlukan adanya perawatan bus selama dan sesudah jam operasi vany
mencakup lvar dan dalam bus.

Kebersihan dan Kenyamanan Tempat Pendaftaran

Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap kebersihan dan kenyamanan tempat pendaftaran pada tabel 26, dan
selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan
mengenai kebersihan dan kenyamanan tempat pendaftaran, pada tabel 27.

Adapun tingkat kesesuaian sebesar 84.23%.




Tabel 26,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap
Kebersihan dan Kenyamanan Tempat Pendaftaran

Sangat . Tidak Sangat
: Penting Biasa-Biasa Tidak Bobot
_ﬂﬂﬂ_ Penting Penting
l 25 30 g 0 1] 260

Sumber : hasil kuisioner

Talbel 27,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja
Kebersihan dan Kenyamanan Tempat Pendaftaran

Sangat Tidak Sangat
i Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
5 a5 23 4 | 219

Sumber : hasil kuisioner

Faktor ini merupakan salah satu hal vang berwujud dan pelayanan, dimana
pelanggan/penumpang akan terkesan pertama kali dari pelayanan ini, apakah
sangat menyenangkan atau tidak atau faktor ini membeikan kesan tersendiri bagi
pelanggan saat berhubungan pertama kali dengan perusahaan,

Ketersediaan Fasilitas dalam Bus

Berikut i, disajikan data mengenai tingkat kepentinpgan (harzpan) responden
terhadap ketersediaan fasilitas dalam bus pada tabel 28, dan selanjutmya akan
disajikan penilaian responden lerhadap kinerja perusahaan mengenai
ketersediaan fasilitas dalam bus, pada tabel 29. Adapun tingkat kesesuzian

sebesar 80,69%.
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. Tabel 23,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap
Ketersediaan Fasilitas dalam Bus

g 3
mgal " | Tiduk Sangat
— enting | Biasa-Bigsa Tidak Bobot
Penting Penting
25 29 6 0 0 259
Sumber : hasil kuisioner
Tabel 29
Penilaian Responden Terh adap Kinerja
Ketersediaan Fasilitas dalam Bus
Sangat _ Tidak Sangat |
_ Baik Biasa-Biasa Tidak Bobot
Baik Baik Baik
2 25 20 2 5 204
Sumber ; hasil kuisioner |
Dalam hal ini adalah sepala fasilitas yang ada dalam mobil yang dapat 5:

memberikan kenyamanan bagi penumpang selama dalam perjalanan, misalnya
fasilitas hiburan seperti tape, karaoke, televisi, AC dan lain-lain.

4. Kebersihan dan Kualitas Rumah Makan / Tempat Istirahat EI
Berikut ini, disajikan data mengenai tingkat kepentingan (harapan) responden
terhadap kebersithan dan kualitas rumah makan / tempat istirahat pada tabel 30.

dan selanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap kinerja perusahaan

mengenai kebersihan dan kualitas rumah makan / tempat istirahat, pada tabel 31.

Adapun tingkat kesesuaian sebesar 78,45%.




Tabel 30,
Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden Terhadap

Kebersihan dan Kualitas Rumal: Makan / Tempat Istirahat
Sangat . | Tidak Sangat
= Penting Biaza-Biasa Tidak Baobot
enting Penting Penting
a0 25 5 0 0 265
Sumber : hasil kuyisioner
Tabel 31,
Penilaian Responden Terhadap Kinerja
Kebersihan dan Kualitas Rumah Makan / Tempat Istirahat
Sangat Tidak Sangat
. Baik Biasa-Biasa Tidak Bobat
| Baik Baik Baik
3 29 23 3 2 208

Sumber : hasil kuisioner |
Faktor imi merupakan bagian dari pelayanan kepada penumpang dalam |
perjalanan yang juga menentukan kenyamanan penumpang. Kebersihan dan

kualitas warung makan merupakan salah saty point penilaian terhadap

perusahaan angkutan. 1
Penjemputan Penumpang dan Pengantaran Sampai ke Tempat Tujuan

Berikut ini, disajikan data mengenai !jngﬁt kepentingan (harapan) responden

terhadap penjemputan penumpang dan pengantaran sampai ke tempat tujuan

pada tabel 32. dan sclanjutnya akan disajikan penilaian responden terhadap

kinerja perusahaan mengenai penjemputan penumpang dan pengantaran sampai

ke tempat tujuan, pada tébel 33. Adapun tingkat kesesuaian sebesar 61,90%,




Sangat Sangat
Penting Tidak Bobot
= _ Penling |
|, ] 273
Sumber : hasil kuisioner

Tabel 33
Penilaian Responden Terhadap Kinerja
Penjemputan Penumpang dan Pengantaran Sampai ke Tempat Tujuan

| Sangat | ‘ Tidak Sangat
. Baik Biasa-Biasa Tidak Bolxot
Baik Baik Baik
7 10 18 15 14 169

Sumber ; hasil kuisioner

Penjemputan dan pengantaran penumnpang sampai ke tempat tujuan merupakan

tanggung jawab terakhir perusahaan angkutan lerhadap penumpangnya. Faktor

imi merupakan kebutuhan yang harus dilaksanakan guna memenuhi kepuasan

penumpang /pelanggan sampai ke tempat tujuan, Perlu bagi perusahaan untuk

menylapkan mobil service penjemputan dan pengantaran. Berdasarkan

penelitian hampir 90% penumpang menghendaki adanya pengantaran sampai ke
tempat fujuan.

Berdasarkan hasil analisis data tersebut, maka dapat dibuat diagram

kartesius dimana dalam diagram kartesius ini, sumbu mendatar (honsontal) diisi oleh

skor tingkat pelaksanaan (kinerja), sedangkan sumbu tegak (vertikal) akan diisi oleh




r lingkat kepentine
skor lingk pentingan, Dalam Penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan -

i L

dimana X = Skor rata-ratg tingkat Pelaksanaan/kepuasan

¥ = Skor rata-rata tingkat kepentingan
Dengan diagram kartesius akan emperlihatkan suatu bangun yang dibagi
atas empat bagian yang memperlihatican posisi pelayanan perusahaan Litha & Co.

yang mana perlu diprioritaskan dan diper ahankan, bangun ini dibatasi oleh dua buah
gans yang berpotongan tegak lurus pada titik ( X ,F}, dimana X merupakan rala-rata
deri rata-rata skor tingkat pelaksanaan atay kepuasan penumpang seluruh faktor atau

atribut dan ¥ adalsh rata-rata skor tingkat kepentingan scluruh faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan rumus sebagai berikut -

N — L. -
Z.-=m _ > iml¥i
X=— Yy =

4 K




Tabel 34

Penilaian Pelaksanaan dan Penilaian Kepentingan

Mempengaruhi Pelan
guan / Penumpang Perusahaan
Angkutan Darat Litha & Cg.

Fa k':'[ll'-F.ktur Ying

Perhitungan Rata-Ragq dari
Pada Fakior-Fakior yan B

No | Mempengarubi Kepunan Penilaian | Penilaian [ 7 [y
: Angean/Venumpang Pelaks )
|| Ketepatan  keberan T claksanaun | Kepentingail
| waktutiba o |28 290 | 425 | 4.8
2 PEL&W“E-H yang Fﬂmm-s_g}ia__'__zl-; =a 375 ].ﬁl 4.53

selalu siap menclong

3 | Sopir yang berpengalaman dan 246
disiplin berlalu lintas 3 il s
MEenginap secara gratis

3 | Kemampuan perusahaan untuk 207 270 345 | 4,50

2 5

cepat tanggap dalam menghada-
pi masalah yang timbul

6 | Kemampuan perusahaan cepa 214 268 3.56 | 446 |
tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan penumpang

!
4 | Layanan wisma  tempal 159 220 2.65 H'MF
|
1
|

7 | Pengetahuan dan  kecakapan | 221 263 | 3,68 | 4.38 | |
karyawan/petugas | !
8 | Melakukan komunikasi yang| 212 252 3.53 | 4.2 [
efektif denpan pelangpgan I: i
9 | Membenkan perhatian secara 178 206 296 | 343 |
individu kepada penumpang
|0 | Bertanggung jawab terhadap 238 289 3,96 | 481
keamanan dan kenyamanan
penumpang i
11 | Kelayakan  kebersihan  dan 231 278 385 | 4,63 &
kerapian bus dan kru 4
12 | Kebersihan dan kenyamanan 219 260 3,65 | 433 i:
tempat pendaftaran
13 | Ketersediaan fasilitas dalam bus 200 259 348 | 431 j
bagn penumpang I
14 | Kebersihan dan kualitas warung 208 265 346 | 4,41
makan tempat istirahat ;
15 | Penjemputan penumpang dan 169 1:']"3 28 | 4.55
pengantaran ketempat lujuan
Rata — Rata 3,53 | 4,39
Sumber : Hasil Kuisioner i




Dari datg
Yang tertera pada tabel 34. tersebut maka diagram kartesius
seperti pada gambar sebagai berjky; -

1 Gambar [1]
Diagram Kartesiys dari Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Perusahaan Litha & Co

B
Y
6 Prioritas U
iorias Liiama Pertahankan Prestasi
A N B
I
5= I5. 1.
i 5| .2
V=439 el e
4 - ®l 1z
A U
34 ’ -
1
23 C D I
I Prioritas Rendah Berlebihan
" - ' - . -
0 ] 3 3.4 5 8 sy |
X =353 X j

Dalam gambar [T tersebut, terlihat bahwa letak dari unsur-unsur
pelaksanaan faktor-fakior atau atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

perusahaan jasa angkutan darat Litha & Co. terbagi menjadi empat bagian, Adapun

interprestasi dari diggram kartesius dapat dijelaskan schagai berikut : !




Kuadran A

. karena keberadaan

faktor inilah inilai
yang dinilai  sanga penting oleh penumpang/pelanggan, namun

pelaksanaannya masih belym sesuai yang diharapkan / belum memuaskan,

Faktor-faktor tersecur yang termasyk dalam kuadran inj adalah -

- K
tmampuan D*:n_mahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah
yang timbul {5),

- Kebersihan dan kualitas warung makan tempat itirahat (14).

- Penjemputan penumpang dan pengantaran ke tempat tujuan (15),

2. Kuadran B

Menunjukkan faktor-faktor yang mempengarubi kepuasan pelanggan perusahaan
angkutan Fa. Litha & Co. yang berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan,
karena pada uwmumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai dengan harapan
penumpang/pelanggan, Oleh karena itw wajib bagi perusahaan untuk
mempertahankan prestasi yang telah dicapai guna kemajuan usahanya.
Faktor-faktor tersebut yang dinilai sudah bagus pelaksanaannya adalah sebagai
berikut :

- Ketepatan keberangkatan dan walctu tiba (1)

- Pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong (2)

- Sopir yang berpengalaman dan disiplin berlalu lintas (3)
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- Kemampya :
puan  perusahaan UMtk cepat  tanggap terhadap  keluhan

PENUMpang (6)

Bert 1
erianggung jawah tEﬂIﬂd&p keamanan dan kenyvamanan penumpang (10)

Kelayakan kebersgilap dan kerapian bus dankru (11)

. Kwvadran C

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yYang mempengaruhi kepuasan pelangpan

perusahaan Fa, Litha & Co, yang berada dalam kuadran ini dinilai oleh
penumpang/pelangpan R-unaug penting pengaruhnya bagi mereka, sedangkan
kualitas pelaksanaannya oleh perysatagn cukup atau biaza-biasa.

Faktor-faktor tersebut adalah -

- Layanan wisma tempat menginap secara gratis (4}

= Memberikan perhatian secara individy kepada penumpang (9)

= Melakukan komunikasi yang efektif dengan pelanggan (13)

. Kuadran D

Menunjukkan bahwa faktor-fakior yang mempengarvhi kepuasan pelanggan
perusahaan Fa. Litha & Co. pelaksanaannya dinilai berlebihan, hal ini disebabkan
karena penumpang/pelanggan menganggap tidak terlaly penting buat mereka,
akan teltapi pelaksanaannya dilakukan dengan sangat baik oleh perusshaan dan
memuaskan. Namun tetap mendekati garis rata-rata kepentingan artinya masih
sesuai dengan keinginan penumpang.

Faktor-faktor tersebut adalah .

- Pengetahuan dan kecakapan karyawan/petugas (7)




ST em— o —

Kebersihan dan Kenyamanan tempat Pendaftaran (12)

E o
elakukan komunilgg; Yang fektif dengan pelanggan (8)

5.1 Analisis Regresi Sederhang
Analizis ini die

1515 I digunakag, untuk menpetahyj sampai sejauh mana hubungan

antara dua variabel, dengan Mmenggunakan rumus Y = 5 4 bx

Dalem penelitian ini, Yang menjadi variabel independen adalah (x) kualitas pelayanan

yang disediakan oleh perusahaan Fa. Lighy & Ca. berkenaan dengan keberadaannya

(Availibiliy). Sedangkan variabel dependeny ndaralt{‘f}_ adalah kepuasan menyeluruh
pelanggan/penumpang terhadap pelayanan yang m.n;cka rasakan. Berdasarkan hasil
kuisioner, maka data disajikan pada tabel 35, seperti berikut ini -

Tabel 35,

Data Hipotesis Untuk Variabel X dan Y

Respoden X ¥ X Y %
: 4 y T 16 14
3 ; s T 25 ] 20
= A 4 16 16 15
: ] = T 75 20
: . 3 16 i ¥
i 8 4 4 16 16 18
: : 3 16 i b
T 4 4 - T 7
I s - T 25 20
I 3 : 9 16 12 -h
12 : . T a5 20
14 4 - 5 s B
- 4 3 : ; 75 15
16 a > 1 5 N
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T

B T

30
g 35 0
: | _hLT—-_L-.__j 25 30
E 3 EEN s 9 : u
SSSESSSS :
m 4_':_-_?_-_. v 12
: 3 —i = 5 6 12
22 3 5 g : 11
23 3 = g s 13
- i _-_L_‘_H_i__ - ;
25 T = ; m
- - ___g — 35 15
gg 4 ; l‘?ﬁ 75 6
d lﬁ 12
Eg 3 : l'; 16 25
3 35 .3
4 2
:“ 3 : T = 5
& : 5 1: 2; lg
4 2 1
; : ; 16 . 25 IS
= : 5 : : gg
" ; : 16 Z ;
3§ 4 5 :g gi ;3
i : 5 9 ES m
41 3 5 ; 25 lj
: 5 16 25 :
5 4 : g : n
43 4 : m lﬁ !5
: 3 5 : 25 E
43 : ; | | m
46 3 : : : m
47 3 : ; Ej m
T 4 : : 25 |
49 4 5 : H m
50 4 5 g 25 IS
51 4 5 : : :
: 3 5 : = 25
53 4 5 ; 25
54 3 5 .
T3 : 5
56 5
57

ke S

- Ty

- e
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- r——

38

3
50 4 ; 9
&0 3 ! 15 fé I
N=60 | Ex=33 V=3 i £ ég
R =83 (3o 1340 | XY = 1040 |

Untuk : ]
ntuk mengetahy; hubungan anlara x dap ¥ digunaka
N rumus Y
= DEZXY-F Xiv vi
nEX —(Tx)

=a+ bx, dimana

- 60(1340)~ (221)282)
60(833)- (221"

_ BD400-62322
49980 - 4884

_ 18078

—

1139

=15.87
Jikab=158Tmaka a=7 - b¥

Dimana, ¥ = 'El
n

¥ = =X

Jadi =¥ -bX

a

i) 4_'? T IE;ET {3'5}
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- 1

=47 - 5713
= 5247

Maka persamaan regres Sederhang adalaly -
Y =a+bx
= =5243+1587%

Persamaan diatas dapat dipergunakﬂu untuk meramalkan

tingkat kepuasan SESE0rANE

pelanggan, jika pemahaman keberadaan sudap diketzhui, misalnya

X=2,maka: ¥ = .5243+ 15,87 (2) = 2069
X=3maka: ¥ = 5243+ 15,87 (3) = 482

X=4maka: ¥ = 5243+ 15,87 (4) = .11.5

Untuk mengukur kvamya hubungan antara % dan Y, maka digunakan numus
koefisien korelasi yaity -
e ny Xi¥i—¥ Xi¥ Vi

\fli"E At z—{Eﬁ' ) 2}{HE Vi }-{E}’f} )

r

Besarnya nilai r antara -1 sampai dengan 1. Kalau nilai r =
< 0,5, hubungan X dan Y lemah (+) atau {-)
0 < 0,75, hubungan X dan Y sedang atau cukup kuat (+) atau ()
0,75 < 0,90, hubungan X dan ¥ kuat {+) atau (-)
0,90 < 1, hubungan X dan Y sangat kuat (+) atau (-)

= 1, hubungan X dan Y sempurna (+} atau (=)

i




-

T i

=47 - 5713
= 5247
Maka persamaan Fegresi sederhang adalah :

Y =a+ bX
= -5243 +1587%

Persamaan diatas dapat dipergunalcan untuk merarmalkan tingkat kepuasan se g

pelanggan. jika pemahaman keberadags sugah diketatui, misainya

X=2maka: ¥ = 5243+ 1587 (2) = 20,69
X=3maka: ¥ = 5243+ 15,87(3) = 482
X=4 maka: ¥ = 5243+ 1587 (4) = -11.5

Untuk mengukur kvamya hubungan antara % dan Y, maka digunakan rumus
koefisien korelasi yaitu
o2 nL XiYi-E XiT¥i

VoS X -0 Yz -

Besamya nilai r antara 1 sampai dengan 1. Kalau nilai r =
< 0,5, hubungan X dan Y lemah (+) atau (-)
0 < 0,75, hubungan X dan Y sedang atau cukup kuat (+) atau (-)

0,75 < 0,90, hubungan X dan Y kuat (+) atau (-)

0,90 < 1, hubungan X dan Y sangat kuat (+) atau (-)
= |, hubungan X dan Y sempuma (+) atau ()




—

= 1

Berdasarkan data Yang ada, maky, -

M :‘.I'E .-’.":'fr’f-;,_lrr'E}r'r
R B O R

I 6001040) - (221289
V(60833 ~ 221, X600340) 282,

i 62400 - 62327
J49980 — 4384 ] X80400 - 79524)
JU139)876)
4

78
78

;;‘J?T 76

78
998,88

=
=

T m=

r= 0,078

Karena r = 0,078 lebih kecil dari 0,5, maka hubungan antara X dan ¥ adalah lemah
posilif, dan jika r* = (0,078)* = 0,006, maka sumbangan X terhadap ¥ sebesar 0,6%.
Ini berarti pengaruly X terhadap Y tidak signifikan, dan banyak faktor lain yang ik
memben sumbangan seperti :

- Pemberangkatan bus Fa. Litha & Co. yang bervariasi dan kontinyu ke tiap-tiap

jurusan keberangkatan.

- Image yang berkembang baik di masyarakat mengenai ;
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hidak disetujy oleh Perusahagn

Konsistennya Perusahaan pada tarig tidak seenaknya melakukan perang tarif

(menaikkan atay menurunkan tarif)

Fa. Litha & ¢y, menyediakan  semyg tipe  bus sesuai  dengan

l:ebumhanﬂcmampuan Penumpang mulai dari bus non AC sampai dengan bus
AC Exclusive,
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BAR v

KESIM FULAN DAN SARAN
.1. Kesimpulan

B ' e
crdasarkan uraian dan Analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab

- Kemampuan perusahaan untyk Cepat tanpgap dalam menghadapi masalah

yang timbu],

= Kebersihan dan kualitas warung makan tempat istiralat

- Penjemputan penym pang dan pengantaran ketempal tujuan,
2, Faktor-faktor van & perlu dipertahankan dan ditingkatkan karena sudah scsuai

dengan harapan pelanggan adalah -

= Ketepatan keberangkatan dan waktu tiba

- Pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong

- Sopir yang berpengalaman dan disiplin berlalu lintas

- Kemampuan perusahaan cepat tanggap terhadap keluhan yang disampaikan
penumpang
Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan penumpang

Kelayakan kebersihan dan kerapian mobil bus dan kru
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Faktor-faktor yang dinjjaj kurang penting oleh penumpang/pelanggan a

tetapi telah dilakukan den ean cukup oleh perusahaan adalal -

- Layanan wisma tlempal menpinap secars gratis

= Melakukan kemunikasi yang efektif dengan pelanggan

- Memberikan perhatian secara individy kepada penumpang

= Ketersediaan fasilitas dalam bus bagi penumpang

Faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan baik olel perusahaan

namun dinilai cukup penting oleh pelanggan adalah :

- Pengetahuan dan kecakapan karyawan / petugas

- Melakukan komunikasi yang efektif dengan pelanggan

- Kebersihan dan kenyamanan tempat pendaftaran

Berdasarkan hasil perhitungan  regresi  sederhana, maka hubungan antar

ketersediaan / keberadaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Fa.

Litha & Co. dengan kepuasan menyeluruh yang dirasakan oleh penumpang

menunjukkan hubungan positif lemah karena koefisien korelasinya (r)

adalah : 0,078, Ini berarti bahwa sumbangan x terhadap variasi y sebesar 0,6%

dan sisanya 99,4% merupakan sambungan faktor lain, seperti -

= Pemberangkatan bus Fa. Litha & Co. yang bervariasi dan kontinyu ke tiap-
tiap jurusan keberangkatan,

- Image yang berkembang baik di masyarakat menpenai ;

a. Keamanan dan keselamatan sampai ke tempat tujuan
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Faktor-faktor yang dinilaj kurang penting olen penumpang/pelanggan a

tetapi telah dilakykan dengan euky P aleh perusahaan adalal, -

- Layanan wisma tempal menginap secara Eratis

= Melakukan komunikag; yang efektif dengan pelanggan

Memberikan perhatian secara individy kepada penumpang

= Ketersediaan fasilitas dalam bus bagi penumpang

Faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan baik olel perusahaan

namun dinilai cukup penting oleh pelangean adalah ;

= Pengetahuan dan kecakapan karyawan / petugas

= Melakukan komunikasi yvang efektif dengan pelanggan

= Kebersihan dan kenyamanan tempat pendaftaran

Berdasarkan hasil perhitungan regresi  sederhana, maka hubungan antar

ketersediaan / keberadaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Fa.

Litha & Co. dengan kepuasan menyeluruh yang dirasakan oleh penumpang

menunjukkan hubungan positif lomah karena koefisien korelasinya (r)

adalah ; 0,078, Ini berarti bahwa sumbangan x terhadap vanasi y sebesar 0,6%

dan sisanya 99 4% merupakan sambungan faktor lain, seperti ;

- Pemberangkatan bus Fa. Litha & Co. yang bervariasi dan kontinyu ke tiap-
tiap Jurusan keberangkatan.

- Image yang berkembang baik di masyarakat mengenai ;

a. Keamanan dan keselamatan sampai ke tempat tujuan
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b. Kedisiplinay Perusahaan ok

etap konsisten bada peraturan seperti :

tdak  bolel; mengambil Penumpang di jalanan, sopir tidakm bolaly

Mmenyerahkan tanggung Jawab kemudi kepada para kodekturnya, kalay

tidak disengui oleh Perusahaan,
- Konsistennya Perusahaan pada tarif, tidak seenaknya melakukan perang 1arif

(menaikkan atay menurunkan tarif)

- Fa. Litha & (g menyediakan semua type bug sesual  dengan

kebutuhan/kemampuan penumpang mulai dari bus non AC sampai dengan
bus AC Exclusive,

6.2, Saran-Saran
Berdasarkan kesimpulan di alas, maka dapat dikemukakan beberapa saran

yang kiranya dapal bermanfaat bagi perusahaan yaiy -
[, Hendaknya perusahaan lebil memperhatikan pelaksanaan semua fakior yang

MENUTU penumpang sangat penting demi kepuasannya, Misaliya ;

= Kemampuan perusahaan untuk cepal lanppap dalam menghadapi masplah

yang timbul.
- Kebersihan dan kualitas warun B makan tempat istirahat.

- Penjemputan penumpang dan pengantaran ke tempat tujuan,

2. Hal-hal yang telah dicapai hendaknya dipertahankan,

Hendaknya diperbanyak pelatihan bagi staf dan karyawan yang berhubungan

dengan pemahaman kualitas pelayanan demi kepuasan pelanggan.
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dapal bermanfaat bag) seryg pihak

Co. dalam pengambilan kebijakan.

wlamanyg bag perusahaan angkutan Fa. Litha &
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DAFTAR LAMPIRAN

Salam sejahtera,

Responden yang kami hormati,

Sehubungan dengan upaya peningkatan kepuasan terhadap Saudara/] dalam
menggunakan bus Fa. Litha & Co. maka kami memahon kesediaan dan kerja sama
SaudaraT untuk mengisi kuisioner (daftar pertanyasn) sebagai bahan masukkan
kepada perusahaan untuk memperbaiki kinerja. Dan juga sebagai bahan penyusunan
skripsi sayn guna memperolel gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi
Universitas Hasannuddin, Sekian dan terima kasih,

Pennlis

SEMUEL PAILANG

- e ——
IDENTITAS RESFONDEN

Nama

Alamat ey

Jenis Kelamin
Pekerjaan

Pendidikan Terakhir

Tujuan Keberangkatan

Kolom Harapan : pada kolom ini Saudara/l mengist keinginan-keinginan dan
harapan-harapan yang dibarapkan dari pelayanan Fa. Litha &
Co.

Kolom Pelaksanaan : Pada keolom ini Saudara/l akan mengisi  dan  menilai
pelaksanaan kinerja Fa, Litha & Co. sesuai dengan keadaan
vang dialami




