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Analisa Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi dalam Usaha
Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Ni Luh Putu Hariastuti
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ABSTRAK

. .- - 
P,l*ltr^: ini bertuju@r u uh mengarulisa ting*ar kepuasan pelanggan jasa transponasi b s antqr

Kora-an ar proptn:i, dengqn menggutaka, Metde guality Management, sehinggd dapqt iiketahri besa.ry,a
tingkat kepuoson konsumen berdasarkan ,ot^ p"it"pti d- hiapan konsumen tirhadap att"ib.ut-atr.i6ut
pelayanan jasa transportasi. sebagai ptembandrig tinghat perayanan yang lelah ciberi*an, maka diribatkan

!:0:::!1 N*irg ydhg setingkat dengan- perusahaan, sbhingga dapat ditentuLa proses pet.baikah
peldyanan y@tg nantiryto nampu memenuhi keinginaa honsumen.

,.. Dln \it p"*\tiqn yang dilahtkaa tirnyaa konsumen belum sepenuhnya mencapai kepnasan,
terlihat dari adanya nilai gap negetiJ pad'kzseluruhan atribur pelayanan yang di-berikan. iaopri,tt,.itu,
pelayqnltn yang dipentingkan kohtunten qdalah: Harga tiker bri, Kio^o,rin dln kes"lorratan p"nr^pong,
dan cara sopir mengemudikan bus. Darqm memenihi keinginan konsumen tersebur, nnka perusahqun
menerapkan beberapa respon teknis dengan nirai konrribusi irbesar untuk peningkclan rrt"titot potuyr.,"o,jasd,,laitu antara lain melakukan petqwatan mesin Bus, nenberikan pciatihai kepaai 

",.0y 
iui'iioi,,

memberika'l molh,asi dltn bonus iambah,ln, nenyediakanfasilitas tambahan sesnrti seii ntt( tt& nleDanrbcfi
kenyamanan penumpang dan menetapkan sanksi bagi sopir yang ugal - ugalai.
Kata Kanci : Kepuasan Pelanggan, pesaing, ,'l,tribut, Kualiiqs lisi, dqn iespan Tek is

1. PENDAIIT]LUAN

.. . .Dalam dunia perdagangan, koasumerr adalah komponen yang sangat pcntirrg 1.ung hlius
diperhatikan tingkat kepuasannya sehingga kualitas produk, 

-baik 
barang atou losu horu! .n",,"iudi ho!

terpenting yang harus diperhatikan. selain har-har yangberhubungan dengi p,odui, teraapat rrar !'ang rain
yang harus. diperhatikan, seperti keramahan karyawan, kesopanan karyiwan, penampilan karyu*a,i ltat
seperti inilah yang disebut sebagal manajemenjasa.

. . Po' Jaya-adalah sebuah perusahaan jasa yang menyediakan jasa transportasi bus antar kota antar
propinsi yang melayani trayek, Jakarta, surabaya, Milang,' Denpasai,. Daram beberapa periodc terakhir,
mengalami penunrnan terhadap jumlah pengguna jasa transportisi, ,il"in.jug" Uanyatnya kcluhan yang
diterima_ perusahaan te*ait dengan mutu pelayanan jasa yang diberikan. geidasartan maialah tersebutlah]
maka dilakukan penelitian, khususoya.dalam har kualitas pelayanan perusahaan yang didasari oreh trlgkai
kepuasan-pelanggan terhadap kuaiitas jasa yang diberikan, yaiiu denlan mengg'nakan mctodc manajcincn
kualitas. Dari aoalise, akan dapat diketahuijenis atribut pelayan"n yatig hu-" ditingkarkan dalanr pclal,anan
ja-sa ses'rai dengan harapan peranggan. Beberapa tujuan yang ingin diiapai dalam ieneritian ini oiao'r, frj.M€nentukan atribut pelayanan yang-harus ditingkatkan sesuui dengan harapan pelanggan. (2) lvlcnentukan
goal dan target 

-yang akan dicapai perusahaan dan.(3) lr{enentukan .irpon t"t-ni, yang tepat. guna
peningkatan- kualiias perayanan jasa.yang akan. diberikan- kepata pelanggan. r"rournrtan !"nititiu,i ini
nantinya diharapk-an dapat memb€rikan masukan kepada pitrat 

' p"-iitru"a aiaut"- upula ,"r"t"
meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang didasari pada harapan pelanggan
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2. METODE PENELITIAN

Tahap
Identifikasi

Pengump'ulan Data Kuesioner Pendahuluan

Tahap Pengumpulan
& Pengolahan Data

Tahap
Analisa &
Kesimpulan

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAIIASAN

PT. Jaya Utama yang dikenal Cengan nama pO. Jaya, berdiri pacia tahun 1973, merupakan salah saiu
perusahaan jasa angkutan darat antar kotra antar propinsi yani manipu memenuhi ibsilitas peiayanan
angkutan yang iikehendaki oleh masyarakat. Pada awalnya perusahaan ini hanya menjalaiikan bisni3 lasa

tt4
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transportasi bus-- jarak pendek, yaitu memberikanJayanan t{anspoltasi kepada masyarakar 1,ane nre*Lt 6
fo19roeo, Madiur; Trenggalek, dan pacitan melalui 2 unit bus yang rnerayani 

"rt" 
,o^ing'.Jiog Ai-L--_

seiring dengan peningkatan kebutuhan kgns]1nen, perusahaan mimperhus ia"gtau- iu1=*o- dg
melayani transprortasi antar kota antar propinsi dengan trayek, Jakarta Surabaya, ft"f""g, Olp.*r-*il
juga perusahaan menyediakan pelayanan jasa transponasi untuk keperluan oariwisata.
... B-"boupu Fasilitas Transportasi po. Jaya untuk transportasi antar kota antar propinsi antara iain

adalah Ex€cuvite class, dengan Jumrah tempat duduk,: 40 tempat duduk dengan korporiri t"*put Juaut)di kanan - 2 di tiri. Rancangan Interior untuk tip" in'i ail"ngk'"pi fasilitas : 
-AC, .urit, rv, uia"o, toiro,

illlFT T:*k"K pintu darurat, pemadam kebakaran dan balasi serta dilengkapi dengan tuyunun *utu,t_
Kecll' ma"r€n srang dan malam Armada. bus- jenis ini hanya rirelayani perjaranan antar kota antar propinsi

*l*.:l,i-l-l lll*u du: 
P:n?u:1: :"danskan_Ecoromi'crasi, aengan rumrar, tempat duduk , sl'r"i"-p"i

cuduk' Komposisi tempat duduk 3 ditanan - 2 di kiri, dengan fasititas AC yang hanya melayani perjaranan

1:T L"T g*qi tujuan S,rabaya.dan Malang.Berdasark-an deskipsi perusaf,aan, mata Aapat 
'aii'atutan

pendesk'pslan krhafdap ahibut - atfib_utp€rayanan yanB nantinya akan menjadi dasar penyusunan kuisicner.
- - - Dari hasil uji validasi dan reliabilitas, diperol;h bahwa kuisionei setagai ir"t'p""grrpri"" a"t"

adalah valid dan rciiabel.

Tabel 1 Hasil Yaliditas atribut berdasarkan dan konsumen

No. Atribut r - hitirng
kepe tingan

r- hituEg
Harapan r - hiturg

persepsi r - tabel Validitas

I Penampilan fisik luar bus 0,427 0,574 0,835 0,361 valid
2 Harga tiket bus 0,500 o,56'l 0,677 0,367 valid

3 Kecbpatan bus 0,600 4,624 0,599 0.367 ..,alid

4 Kebersihan di dalam bus 0,4'17 0,402 0,706 a )67 i.alid

5
Tempat barang bawaan
penumpang di dalam bus

0,477 0,s77 0,599 0,361 valiri

6

Peralatan keselamatan
darurat (alat pemadam
kebakaran & alat pemecah
kaca darurat)

0,632 0,459 0,684 0,36',1 VaiiC

'1 Kondisi dan kenyamanan
tempat duduk 0,393 0,528 0,543 0,361 Vaiid

8 Jarak antar tempat duduk 0,586 0,497 0,677 0,367 Valid

Pendingin ruangan (AC) 0,513 0,55'7 0,672 0.36'1 Valid

l0 Hiburan didalam bus 0,600 0,500 0,636 0,367 Valid

il Keamanan dan keselamatan
penumpang 0,640 0,511 0,835 0,36'7 Valid

t2 Keamanan barang bal.,,aan
penumpang 0,559 0,402 0,5s7 0,36'1 Vatid

13
Cara sopir mengemudikan
bus {ugal-ugalan atau tidak) 0,464 0,60 t 0,725 0,367 Valid

t4
Keramahan & k-esopanan
crew bus
(sopir,kondektur.kemet)

0,616 0,433 0,735 0,367 Valid

l5
Penampilan crew bus
(sopir,kondektur,kernet) /
seragam

0,631 0,368 0,579 0,36'7 vrlid

t6 Waktu pelayanan 24jam 0,569 0,369 0,381 0,367 Valid

17
Tanggapan terhadap keluhan
konsumen 0,531 0,433 0,543 0,367 Valid

l8 Jarninan asuransi kecelakaan 0,596 4,420 0,6'17 0,36'l Vatid
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Sedangkan untuk Uji Reliabilitas, diperoleh nilai Reliabititas.Alpha Cronbach's lebih besar dari 0,7 i

atau rilai Reliabilitas Alpha Cronbach'g tidak berbeda jauh dengan nilai.CroaDach's Alpha Based on i
Slandadized lterns (0,?), sehingga alat pengumpulan data dapat dikatakan reliable.

Untuk jumtah sampel minimum yang diperoleh melirlui perhitungan siatistik Bemoulli didapat bahwa

banyaicnya jumlah responden minimal yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebesar 156 jumlah

responden, ini berarti bahwa diperlukan paling sedikit 156 responden untuk menilai lingkat pelayansl yunt
diberikan PO Jaya. Dalam pcnelitian dilakukan penyebaran kqisioner sebanyak 160 kuisioner sehingga dari
jumlah rensponden telah dianggap memenuhi batas minimal. Adapun yatlg dijadikan responden adalah para

konsumen yang telah menggunakan fasilitas transportasi PO .Jaya.

3.1 Analisa Kebutuhan Pelanglan

Dari penilaian konsumen berdasarkan tingkat kepuasan dan harapal terhadap atdbu! pelayanan jas4

maka diperoleh besarnya tingkat kepentingan kons'rmen seperti pada table 3. Konsumen lebih mementingkan

tingkat keselamatan dan cara sopir mengemudikan bus termasukjuga harga tiket yahg setidaknya terjangkau

bagi para konsumen, hal ini terlihat dari nilai kepentingan yan! diberikan oleh konsumen untuk kriteria

tersebut adalah cukup besar.

Trbel 3. Urutan atribut

No Atrilrut
lmportance to
- Customer

I Harga tik€t bus 4.463
a Keamanan dan keselamatan penumpang 4.231

3 Cara sopir mengemudikan bus (ugal-ugalan atau tidak) 4.1l3

4 Keamsnan barang bawaan penumpang 4.069

5 Kebersihan di dalam bus 4.056

6 Kondisi dan kenyaman?n tempat duduk 4.038

7 Keraniahan & kesopanan crew bus (sopir,kondektur,kernet) 3.963

8 Penamoiian fisik luar bus 3.913

9 Kecctatan bus 3.831

10 TemDat barans bawaan penumpans di dalam bus 3.806

Hiburan didaiam bus 3.800

lt Pendingin ruansan (AC) 3.794
l3 Jamk antar temDat duduk 3.788

t4 Jaminan asuransi kecelakaan' 3.631

l5 Peralatan keselamatan dalurat (alat pemadam kebakaran & alat pemecah

kaca darurat)
3.625

16 Waktu pelayanan 24 iam 3.33 8

1',7 Penampilan crew bus (sopir,kondektur,kem€t) / seragam 3.081

l8 TansgaDan ierhadaD keluhan konsumen 3.069

3.2. Expected Satisfac(ion Performance

Etpecled satisfqction performance m'erupakan nilai total ekspektasi konsumen mengenai kualitas
pqlayanan jasa transportasi. PO. Jaya. Pada qepected. satisfqction pertormanci diperoleh nilai gap antara

perceived satisfqction perjoruance dengan performance goal (Harapan). Terlihat bahwa semua laiteria
rnemiliki nilai gap negatif yang menunjukkan tingkat kepuas4n yang diterima oleh konsumen belum
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:\-=:r:a l.:nhls les .r:; :-=r:.-l:u :f ls:o:'-,:-:. 1,1-,

_:-- i':Er {3Eirj::E:- i=1r:.:. :rjl lq3 FE:aiG1 terhadap pelayanan yang diberikan selama

3.3. Rarv Weight dan Normaliied Rarv Weight

Rarv rveight merupakan suatu nilai yang m en9andung Imporlance to custohrcr, improtenent ratio da.t1

sales point. Disini akan diketahui besarnya nilai bobot cad atribut pelayanan jasa yang menjaci indicator
dalam menentukan atribut pelayananjasa yang mendapatkan perbaikan atau perhatian lebih dari perusahaair.
Besamya nilai ini dapat direntukan daii rur,rus

Rd|' Il/eight = Inportance lo customer x imprcvement Ratio t Sales poitlt

1&A 4 :--.!5r : 1=4=l: e

\!- -a!.ttr
Performance Perceived

Gap. Goal
(Haraoan)

Performance
Scale

; --'=iE:r-iE: :5K :,:E :1-i 4.200 3.5',15 -0.625

- --,-a?a :-i= ::: 4.28t 3.588 -0.693

4.000 3.706 -0.294
-1 !"=e=:,= : la:: :-: 4.219 3.844 -0.375

i l:s.r :r:-_-: :'a-;:.::r Fenumpang di dalam brrs 2.919 2.7 56 -0.163

. i==-.c: {:rre-:----3-r deJlrat (alat pemadam kebakaran &- r;r :e=e-:- k:*. c.:rurat) 4.088 3.600 -0.488

- l{:ci., =: <eayamanan tempat duduk 4-213 3.488 -0.725

! --=-=r 1:-= rempat duduk 4.219 3.394 -0.825

; ?.---.=-ar ruangar (AC) 4,169 3.688 -0.481

I i-:..:rar didalam bus 4.263 3.656 -o.607

-, lle:-.nanan dan keselamatan penumpang 4.175 3.7 63 -0.112

ll Keamanan barang bawaan penumpang 4_188 3.650 -0.538

:i , Cara sopir mengemudikan bus (ugal-ugalan atau tidak) 4.231 3.6'.7 5 -0.556

l1 Keramahan & kesopanar crew bus (sopir,kond€ktur,kernet) 4.1!9 3.813 -0.306

li Penampilarl crbw bus (sopir,kondektur,kernet) / seragam 4.088 3.650 -0.438

l6 Waku pelayanan 24 jam 4 069 3.788 -0.281

t7 Tanggapan terhaCap keluhan konsumen 4.081 3.606 .0.47 5

l8 Jaminan asuransi kecelakaan 4.138 3.17i -0.963

abel 5 Hasrl nilai ral! dan normalized raw

No. Atribut Rarv
Weisht

Nolmalized
Raw W€ight

pilan fisik luar bus 6,895 0,066
2. Harga fiket bus 7.987 0,a11
3, Kecepaian bus 0.048
4. Kebersihan di dalam bus 6,67 8 0,064
5. Tempat barang barvaan penumpang di dalam bus 6.495 o.062

6.
Peralatan keselamatan darurat (alat pemadam kebakaran &
pemecah kaca daruratJ

alat
4,116 0,039

7. Kondisi dan kenyamanan tempnt duduk 1314 0,070

8. Jarak antar tempat duduk 5,649 0,054

9. Pendingin ruangan (AC) 5,146 o,049

10- Hiburan didalam bus 5,316 0,051

1i Keamanan dan keselamatan penumpang '1,042 .0,068
12. Keamanan barang bawaan penumpang 't,002 0,067

tl7
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13. I Cara sopir mengemudikan bus (ugal'ugalatr rtau tidak)

3.4. Respon teknis

Respon teknis merupakan tanggapan atau respon yang diberikan oleh pihak perusatnan untuk

o'e.,g4t91si'custalr,er need. Iiespon tedis ini diperoteh dengan cara melakukan $'awancam atau konsultasi

J"ng'"n piur. perusahaan dan memperhatikan nilai persepsi konsumen dari perusahaan pesaing' Melaiui

,"rfro fimir akan dapat ditentukan langkah peningkatan performansi pelayanan terhadap atribut-atribut

yang dipentinglan oleh konsr'tnen.

t 18



l :_ :. - ' -: --j 
j '-- . :': --:a-ia :.: --.i.::::, !:it'.ia a'Ji!u! iarea tiket biis. iiliiili i:i:

:' ::t,:,: :::::- :-:-. -r ::::: : - =::-::--.1:.i.::. tls {ugal-u;aian atau tidakj meruPak3n Fnorilas
:- ::-- :-, j -:,-: ,:-: ::-i : -:i= 1.:::. i::.:3 irleiililiki nilai ra\\ \\eight )ang lebih besar dibaniiir,gkao
j- -:,: ,:----: ,:-:. :... l:::-::i=:-. :e:pon leknis )ang diperoleh, maka dapat diberikan deskipsi
----,-:--:,i.::-:;-:---i:3.rii:.i3p.ioritaspela)anan,sebagai berikut:

-._- -.'1. ::
- - : --- -- :-.i:.1.: l:i nl li r.:u u eishr tertinggi (7.9 87), gap pada urutan kelima (-0.693) dan nilai kepcntingan

:: -: ---:x. Frr.iqa (.1.16i). Dalam suatu perusahaan jasa tansportasi, harga dari jasa pelayanan atau harga

- :: :-ll hai )ang menjadi penimbangan paling dominan oleh konsum€n. Dengan harga tiket yang relatif
.:-::.:kau maka akan banyak lang meminatinla. lvtaka dari itu harga tiket harus tetap dijaga yaitu der,gan

:..:.rbandingkan harga tiket dengan oerusahaan pesaing, sebisa mungkin mempunyai harga yang lebih
::rCah dengan pela;anan lebih baik.paling tidak setara dengan pemsahaan pesaing yang lebih dominan.
1. Kondisi dan ken;amanan tempat duduk
{uibut ini nemiliki nil:i ra'.r .,.eight p:d: uruian yang kedua (7.3 i4), gap pada urutan keempat (-0.725) dan
nilai kepentingan pad3 ur'.rlar keer.ar (1.i,13). Kondisi dan kenyanranan tempat duduk santsat dipellukan
juga oleh konsunei,. Dr:ih:l j3ii i,:l:: gap. arribut ir,i belum mencapai apa yang diinginkan oleh konsumcn.
I-lntuk meningkaikan ke:lranafL3i:er,Fat duduk dan kondisi tempat duduk, pihak perusahaan melakukan
perawatan beraisl: terh:i:; kondisi tempat duduk. Dalam hal kenyamanan, pihak manajemen pcrlu
nemperhatik;-", -.e;i ergr:..:'ris tempat duduk, seperti memperlebar jarak antar temDat duduk sehingga
konsumen ner:ss ie:iL lrn3gar dan ieluasa dalam menggerakkan tubuhnya, terlltama kaki tidak akan
berbenturan C::g:n te[ip:t duduk di depannya seita menyediakan s€limut sehingga konsumcn tidak
kedinginan ia:ena AC rerutama bagi bus malam.
3. Cara sopir i:.engemudikan bus (ugal-ugalan atau tidak)
Atribu! ini nerniliki nilai raw \\,eiglrt pada unitan ),ang ketiga (7.102), gap pada urutan kerlelapan (-0.556)
dan nilai kepenringan pada urutan ketiga (4.113). Atribut ini juga sangat pcnting bagi jasa layanan
transporiasi karena atribut ini bersangkutan dengan keselamatan konsumen. Dengan kondisi sopir yang ugal-
ugalan. kemungkinan besar bisa men)'ebabkarl kecelakaan. Dalam meng.itasi kondisi ini, pihak n)anaiemen
memberikan beberapa kebijakan. Yang perta a adalah melakukan scjeksi arval kepada calon sopir.
Kebijakan ini dimungkinkan mendapatlian sopir yang tidak ugal-ugalan. Misalnya dengan seleksi
pengalaman kerja. Kedua adalah membelikan pelstihan kepada sopir. Sopir diberikan pengertian bagaimana
cara mengemudikan yang baik dan peratuian yang harus dipatuhi. Ketiga adalah melckukan pengawasan.

oleh tim pengawas yang mengalvasi secara langsung cara ke{a sopir..Dcngan diarvasi, sopir biasanya lebrh
berhati-hati dalam mengemudi, karena penga\ras akan memb€rikan penilaian terhadip ksrja dun prestasin;'a.
Keempat adalah ntemberikan sanksi bagi sopir yang ugal-ugalan. Dari proses pcnga\\,asan akan dapat

diketahui sopir yang ugal-ugalan, sehingga nantil]'a dapat diberikan sanksi sepedi diskors ataupun
pengurangan terhadap gaji bulanan.

4.KESIMPULAN

l. Dari hasil perhitangan expected satis.faclian pet'foft1ance dapat diketahui bahrva scmua atribut pelalalian
jasa pada PO. Jaya belum memenuhi kepuasan konsumen karena rnen'ipunyai nilai gap neg.tivc,
sehingga pelayanan jasa pacia semua atribut harus ditingkatkan. Klususn;a pada atribut )arg
dirprioritaskan untuk diperbaiki.

l. Dsri hasil perhitungan goal dapat diketahui target yang harus dicapai perusahaau agar keinginan
!.r-unen pada semua atribut pelayanan jasa PO. Jaya terpenuhi. Berdasarkan nilai R.nl Ifeiglt, nrrkii
t:ribut barga tiket bus, kondisi dan kenyamanan tempat duduk datr cara sopir mengemudikin
:- j:--:ia-. atau ticiak) merupakan prioritas criteria pelayanan yang harLrs diutamakan karena
: :- - - - -..,..:?a. . s.e tebih besar dibandingkan dengan atribut ; ang lain.

-:.:-..:; :=-:: -: r-:':--j :---.:..:s.r PO. Jaya berdasarkan beberapa re;pon teknis i:r3z:. n:-:i
-:_ -- -:: - -:: -:::.i .-:- 1:.-=:-.-_ 1:.-:_.'-- j?sa pelaranan. antarl lait1. nen1aeiillb:r!!::-
j-: r. -:- :_ ' :'-'-1,- -: :. il:_ _:::..:-:r i'uS SeCA:a ber!::l:. iie:-.:a::tr.i::::
-- - - -- -_ _- .. -=_. _-:. -:-:,:-.r:- l:- :_r.::.::t 5::i l:.:-::^ :.'i-..-.- -



fasilitas bus sep€rti menyediakan selimut khususnya bagi penguna bus malam'' serta

;;;; t"ritaaup sopir, men'tberikan pelatihan, motivasi dan bonus kepada crew bus'
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