Bab 1

Pendahuluan

1.1. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini, industri di bidang jasa tumbuh semakin pesat dilihat dari
meningkatnya kebutuhan di masyarakat. Beragam bisnis di bidang jasa banyak
dijumpai dalam kehidupan sehari-hari, salah satunya adalah jasa transportasi mulai
dari angkutan penumpang atau barang melalui darat, laut dan udara. Definisi jasa
adalah suatu barang tidak berwujud yang ditawarkan melalui kesepakatan bersama
yang saling menguntungkan satu sama lain. Definisi transportasi adalah suatu
kegiatan yang mengangkut atau memindahkan manusia atau barang dari tempat

awal ke tempat tujuan.

Dengan meningkatnya kebutuhan akan jasa transportasi, para pelaku bisnis
transportasi berusaha memenuhi kebutuhan tersebut dengan memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik dan fasilitas yang maksimal bagi pelanggannya agar
merasakan puas akan jasa yang telah diberikan selain itu, ketatnya persaingan
menyebabkan perusahaan berlomba-lomba memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik agar dapat bertahan dan mempunyai pelanggan yang loyal. Kualitas
pelayanan merupakan unsur penting dan memiliki hubungan yang kuat dengan
pelanggan, kualitas pelayanan dapat memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
guna menjalin hubungan yang baik dengan perusahaan. Hubungan inilah dalam
jangka waktu tertentu dapat memungkinkan perusahaan memahami apa harapan

(expected service) dan persepsi yang dirasakan pelanggan (perceived service).

PT. Dua Mutiara Harum (DMH) adalah perusahaan jasa transportasi bus pariwisata
dan tour provider yang beralamat di JI. Raya Cikalang No. 383A, Cileunyi, Kab.
Bandung. Jasa yang ditawarkan perusahaan adalah penyewaan bus dan paket tour

untuk mengangkut dan mengatur perjalanan wisata baik dari dalam maupun diluar



daerah. Armada busnya difasilitasi dengan ac, led tv, karaoke, kursi berbaring, cool
box dan wifi. Kini perusahaan telah melengkapi armada busnya dengan unit-unit
baru guna memenuhi kebutuhan masyarakat baik dari konsumen domestik maupun
internasional, perusahaan pun mengklaim harga yang ditawarkan cukup bersaing
dan relatif murah. Namun tidak semata-mata kualitas pelayanan yang diberikan
oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans telah sesuai dengan apa yang diharapkan dan
persepsi yang dirasakan pelanggan. Dalam menjalankan pelayanannya perusahaan
mengaku cukup sulit mengawasi karyawannya secara langsung, perusahaan hanya
menunggu komplain dari pelanggan bagaimana kualitas pelayanan yang telah
diberikan. Berdasarkan hasil wawancara, perusahaan selalu memberikan kualitas
pelayanan terbaik pada pelanggannya tetapi tidak mengetahui seberapa puas atau
tidaknya kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan secara terukur. Untuk
mengetahui kualitas pelayanan, perlu diketahui harapan atau ekspekasi persepsi
yang rasakan pelanggan guna menggambarkan seberapa baik kualitas pelayanan
yang telah dijalankan. Maka dari peneliti ingin melakukan pengukuran kualitas
pelayanan terhadap pelanggan, sehingga perusahaan dapat mengetahui kualitas

pelayanan yang telah dijalankan terhadap pelanggannya.

Metode yang digunakan untuk menganalis kualitas pelayanan adalah model Service
Quality (Servqual) Metode ini telah menjadi standar penilaian atas berbagai
dimensi kualitas pelayanan jasa dengan tujuan untuk menggambarkan seberapa
baik kualitas pelayanan yang telah diberikan terhadap pelanggan dari persepsi yang
dirasakan (perceived service) dengan apa yang diharapkan pelanggan (expected
service) dan tingkat kesenjangan (Gap 5) selisih nilai antara persepsi dengan
harapan dari setiap atributnya. Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini
berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan di PT. Dua Mutiara

Harum Trans Menggunakan Metode Service Quality.

1.2. Identifikasi Masalah
a. Bagaimana tingkat harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang

diberikan oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans?



b. Bagaimana tingkat persepsi dirasakan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans?
c. Bagaimana tingkat kesenjangan (GAP 5) antara nilai tingkat harapan dan nilai

tingkat persepsi yang dirasakan pelanggan oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans?

1.3. Tujuan Penelitian

a. Mengidentifikasi tingkat harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans.

b. Mengidentifikasi tingkat persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh PT. Dua Mutiara Harum Trans.

c. Mengidentifikasi tingkat kesenjangan (GAP 5) antara nilai tingkat harapan dan
nilai tingkat persepsi yang dirasakan pelanggan oleh PT. Dua Mutiara Harum

Trans.

1.4. Pembatasan Masalah

a. Penelitian dilakukan di PT. Dua Mutiara Harum Trans Bandung.

b. Penelitian fokus pada harapan dan persepsi yang telah diberikan terhadap
pelanggan.

c. Kualitas pelayanan yang telah diberikan terhadap pelanggan Dua Mutiara

Harum Trans di Bandung dianalisis dengan metode Service Quality (Servqual).

1.5. Sistematika Penulisan
Dalam memberikan sistematika pada penyusunan laporan penelitian yang dibuat,

peneliti membuat gambaran sebagai berikut:

Bab I Pendahuluan

Berisikan mengenai latar belakang masalah, identifikasi masalah, tujuan penelitian,
pembatasan masalah serta sistematika penulisan.

Bab Il Landasan Teori

Berisikan tentang materi yang dipakai dalam menyelesaikan permasalahan yang

ada.



Bab I1l Metodologi Penelitian
Berisikan tentang flow chart penelitian dan langkah pemecahan masalah.

Bab IV Pengumpulan dan Pengolahan Data
Pengumpulan dan pengolahan data bab 4 terdiri dari penyusunan kuesioner yang
telah didiskusikan dan hasil kuesioner, data tersebut diolah dengan teori yang

berkaitan pada pengolahan data.

Bab V Analisis
Berisikan analisis dan pembahasan pada hasil yang didapat pada data di bab 4.

Bab VI Kesimpulan dan Saran
Berisikan hasil akhir dari penelitian yang dibuat dan saran yang diberikan kepada
perusahaan yang mengacu pada tujuan penelitian yang ditentukan di bab I.



