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BAB I

PENDAHULUAN

1.1     
Latar Belakang Penelitian

Kita menyadari bahwa alat transpotasi sangat penting dalam masyarakat saat ini. Berkat kemajuan dalam dunia transportasi, jarak antara daerah dirasakan menjadi lebih dekat. Transportasi telah menjadi salah satu unsur yang menentukan guna menjamin perkembangan ekonomi di masyarakat. 

Dewasa ini, perkembangan alat transportasi sangat berkembang pesat terutama di kota-kota besar seperti di kota Bandung dimana kota Bandung merupakan salah satu pusat seperti pusat belanja, pusat pendidikan, pusat mode dan sebagainya. Hal tersebut menyebabkan  orang-orang dari daerah seperti Garut, Tasik dan sebagainya mendatangi kota tersebut dengan kepentingan yang berbeda-beda. Oleh karena itu mereka memerlukan jasa transportasi yang dapat dengan cepat melayani berbagai kebutuhannya dimana jasa tranportasi yang mereka butuhkan yaitu sarana bus angkutan penumpang.
Mengingat keadaan tersebut, maka dapat dipahami jika kemudian banyak bermunculan perusahaan-perusahaan bus baik antar kota dalam provinsi maupun antar provinsi. Salah satu perusahaan bus antar kota adalah PO. Karunia Bakti. PO. Karunia Bakti memiliki beberapa trayek diantaranya Garut-Jakarta, Garut-Merak, Garut-Cikarang, Garut-Depok, Garut-Bandung, Singaparna-Jakarta, Singaparna-Merak, Singaparna-Cikarang dan Singaparna-Depok.

Sebagai perusahaan jasa transportasi, saat ini PO. Karunia Bakti memiliki  kurang lebih sekitar 90 armada bus dengan tiga jenis pelayanan yang berbeda untuk setiap trayek yaitu kelas ekonomi, eksekutif dan super eksekutif yang secara umum kita sebut PATAS, kecuali untuk trayek Garut-Bandung dimana hanya menyediakan satu pelayanan saja yaitu super eksekutif. (sumber : PO. Karunia Bakti, 2006).

Mengingat akan pentingnya pelanggan, PO karunia bakti menginginkan agar setiap konsumen yang hendak berangkat dari Garut ke Bandung atau sebaliknya selalu menggunakan bis Karunia Bakti. Oleh karena itu, pihak Karunia Bakti mencoba meningkatkan kualitas pelayanannya dengan menambah fasilitas yang belum tersedia seperti pengadaan televisi. selain itu, para sopir dan kernet pun diberikan pelatihan setiap harinya yaitu dengan pengajian rutin dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. 
Selain itu, untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang bisa dilakukan oleh perusahaan transportasi terutama yang melayani manusia dengan segala karakteristiknya adalah dengan memahami konsumen, maka perusahaan transportasi dapat memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan keinginan konsumennya, sehingga diharapkan konsumen akan menerima atau mendapatkan kepuasan yang merupakan salah satu langkah untuk menjalin loyalitas dari konsumen.

Ditengah persaingan antar perusahaan bus, yang akan menjadi pemenang adalah perusahaan yang bisa memahami dan memenuhi tuntutan untuk memuaskan para penumpangnya. Selain prospek cerah yang akan dihadapi, Karunia Bakti juga mempunyai satu tantangan yang mungkin akan terjadi misalnya dengan adanya pesaing baru yang akan masuk ke jalur PO. Karunia Bakti. 
Berdasakan hasil survei secara sederhana yang dilakukan oleh penulis terhadap 30 konsumen bis Karunia Bakti jurusan Garut-Bandung, sekitar 50% dari mereka kurang loyal dengan alasan diantaranya adalah faktor keterbatasan frekwensi pemberangkatan perhari yaitu kurang lebih dari pukul 09.00 sampai pukul 16.00 serta ketidaktepatan jadwal pemberangkatan  setiap bus (aspek reliability) sehingga waktu yang ditempuh dari Garut ke Bandung ataupun sebaliknya hampir sama dengan waktu tempuh bis ekonomi yaitu sekitar 3 jam. Namun sebesar 40% mengatakan cukup puas dengan pelayanan, kenyamanan dan keamanan yang diberikan oleh pihak Karunia Bakti, dan sebesar 60% mengatakan kurang puas dengan alasan waktu menunggu keberangkatan bus menjadi lebih lama dari biasanya. Melalui penelitian ini penulis ingin melakukan penelitian yang lebih mendalam mengenai kualitas pelayanan dari PO. Karunia Bakti, bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan dan dirasakan oleh para penumpang PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung tersebut.
Situasi dan kondisi tersebut pada umumnya menggambarkan bagaimana kondisi yang dialami oleh PO. Karunia Bakti serta bagaimana tantangan dan hambatan yang akan dihadapi sebagai suatu konsekuensi logis dari usaha untuk mencapai tujuan perusahaan, yaitu dapat bertahan hidup dalam persaingan dan mendapatkan keuntungan dari operasi perusahaan. Salah satu caranya yaitu dengan menunjukan kualitas pelayanan kepada konsumen dimana dalam hal ini adalah penumpang bus itu sendiri sehingga mereka akan merasa puas.
 Berdasarkan hal tersebut diatas, maka penulis dalam penelitian ini akan mengambil judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)”.
1.2
Identifikasi Masalah


berdasarkan judul dan uraian diatas, maka dapat ditetapkan identifikasi masalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)?
2. Bagaimana loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)?
3. Sejauh mana pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)?
1.3
Maksud Dan Tujuan Penelitian


Setiap penelitian pasti mempunyai maksud dan tujuan tertentu, demikian pula dalam penyusunan penelitian ini. Adapun maksud dan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)
2. Untuk mengetahui loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)
3. Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum)
1.4 
Kegunaan Penelitian

Hasil dari penelitian ini sebagai alat untuk mendapatkan data serta informasi yang lengkap dan benar sehingga hasil dari penelitian ini bisa mengungkapkan masalah yaitu tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti, kemudian dari penelitian ini di harapkan dapat menghasilkan kegunaan sebagai berikut:
1.4.1 Kegunaan Pengembangan Ilmu
a. Bagi Penulis

Diharapkan dapat menumbuh kembangkan optimisme belajar dan melihat secara nyata kinerja perusahaan untuk dijadikan sebagai pengalaman yang pada akhirnya akan memperkaya khasanah pengetahuan dan wawasan penulis mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti.

b. Pengembangan Ilmu Manajemen

Dari hasil penelitian ini yakni tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti diharapkan dapat dijadikan sebagai pembanding antara ilmu-ilmu manajemen (secara teori) dengan keadaan yang terjadi langsung di lapangan sehingga dengan adanya perbandingan tersebut akan dapat lebih mengembangkan ilmu manajemen yang sudah ada untuk diterapkan pada dunia usaha secara nyata serta dapat menguntungkan semua pihak.
c. Bagi Pihak Lain

Diharapkan dapat berguna untuk melengkapi penelitian-penelitian yang memiliki keterkaitan dengan judul karya ilmiah tersebut.
1.4.2 Kegunaan Operasional

a. Bagi Perusahaan

Diharapkan dari hasil penelitian ini yakni pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti dapat memberikan sumbangan berupa masukan-masukan positif, yang penulis harapkan besar artinya bagi perkembangan usaha perusahaan dimasa yang akan datang.
b. Pihak Terkait

Yaitu pihak baik langsung ataupun tidak langsung dalam penelitian sebagai bahan acuan tambahan pustaka tentang pengaruh pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti 
c. Lain-Lain

Yaitu yang secara langsung maupun tidak langsung berkepentingan dalam penelitian masalah pengaruh pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti
1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1 
Kerangka Pemikiran


Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan tersebut agar berkembang dan mendapatkan laba. Dalam dunia pemasaran terdapat dua jenis pemasaran yaitu pemasaran produk dan pemasaran jasa.
Pemasaran jasa merupakan suatu kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan dalam menawarkan sesuatu yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan oleh Payne (2000: 27) bahwa :

Pemasaran jasa merupakan suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut.
Dalam dunia perekonomian terdapat banyak jasa yang ditawarkan dan salah satunya adalah jasa transportasi. Menurut Ruslan Kamaludin (1987: 18) mengemukakan bahwa :

“Jasa transpotrasi merupakan suatu jasa yang diberikan agar orang atau barang dapat dibawa dari suatu tempat ke tempat lain.” 
Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pemasaran jasa transportasi merupakan suatu kegiatan yang memberikan pelayanan terhadap orang atau barang agar dapat dibawa dari satu tempat ke tempat lainnya. 

Untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan sasaran dengan kualitas pelayanan yang baik dimana hal ini sesuai dengan yang diungkapkan oleh Wyckup (2002:59) yaitu :

 “Kualitas pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempuranaan tersebut adalah untuk memenuhi keinginan atau harapan pelanggan”.
Dalam memberikan penilaian atas pelayanan yang telah diterimanya, pelanggan menggunakan 5 indikator penentu kualitas pelayanan  sebagaimana yang dikemukakan oleh Parasuraman (1998:118), yaitu :

1. Tangibles (Bukti Fisik), meliputi fasilitas fisik, peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan, sarana komunikasi, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan.

2. Emphaty (Empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi yang tulus dan berupaya memahami keinginan konsumen.
3. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan yang disajikan dengan segera, akurat dan sebagainya.
4. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kemampuan karwayan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, kesigapan karyawan, kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, penanganan keluhan konsumen dan sebagainya.
5. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, keterampilan dalam memberikan informasi, keramahan para karyawan perusahaan.

Meningkatkan intensitas dan tingkat persaingan biasanya akan diikuti dengan semakin tingginya kualitas para pesaing yang terlibat. Hal ini menuntut setiap perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh para pesaingnya. Maka dari itu, kepuasan konsumen bisa terlahir dari kualitas pelayanan yang diberikan, karena suatu jasa yang dihasilkan bisa dikatakan berkualitas apabila telah sesuai dengan keinginan konsumen.

Hal diatas sesuai dengan apa yang diungkapkan oleh Budi Ibrahim (2000:149) yang menyatakan bahwa :

“Tujuan dari kualitas pelayanan adalah memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan serta berkelanjutan dengan menyerahkan produk/jasa yang berkualitas”.

Sedangkan Kotler alih bahasa Hendra Teguh (2002:43) yang mengungkapkan bahwa :
“Kepuasan adalah perasaan senang/kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja suatu produk/jasa dan harapan-harapannya.”. 
Selain itu, Kotler (2000:67) juga mengungkapkan bahwa :

“Terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan/konsumen, Dimana semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan maka akan menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan.”
Jika kinerja dibawah harapan, maka pelanggan tidak akan puas dan sebaliknya, jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan/konsumen akan merasa puas. Maka dari itu, apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan ideal. Adapun jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan akan dipersepsikan buruk. Oleh sebab itu baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa untuk dapat secara konsisten memenuhi harapan konsumennya.
Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa perusahan telah memberikan kualitas apabila pelayanannya telah memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan oleh John Svilokn  yang diterjemahkan oleh Rambat Lupiyoadi (2000:145) yaitu :

“Kualitas produk/Jasa yang diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu kepuasan serta loyalitas konsumen” 
Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik, maka akan timbul kepuasan pelanggan yang merupakan jembatan untuk menuju loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan oleh Fandi Tjiptono (2000:54) yang menyatakan bahwa :

“Kepuasan Pelanggan dapat menciptakan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan itu”.
Selain itu, Kotler terjemahan Hendra Teguh (1997:115) menyatakan bahwa :

“Jika pelanggan merasa puas dalam melakukan pembelian, maka selanjutnya dia akan memperhatikan peluang membeli yang lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya”.

Dari ungkapan diatas, maka dapat diartikan bahwa apabila pelanggan/konsumen mendapatkan kepuasan dalam atau setelah melakukan pembelian, maka konsumen akan terfikirkan untuk melakukan pembelian ulang sehingga terbentuk loyalitas terhadap produk/jasa yang bersangkutan.
Loyalitas mengarah pada perilaku yang ditujukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Karakteristik pembeli yang loyal menurut Griffin (1995:31) adalah :

1. melakukan pembelian secara teratur

2. membeli diluar lini produk atau jasa

3. menolak terhadap produk lain dan kebal terhadap daya tarik pesaing

4. menarik pelanggan baru untuk perusahaan.

Berdasarkan teori diatas mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan maka penulis menghubungkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang diajukan sebagai pedoman melakukan penelitian sebagai berikut :

Sumber : Zeithaml (1997:117)
Gambar 1.1

Skema Kerangka Pemikiran Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
1.5.2
Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan di atas, maka hipotesis yang akan diuji kebenarannya melalui penelitian ini adalah bahwa : “Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PO. Karunia Bakti Trayek Garut-Bandung (Cicaheum).
1.6 Lokasi dan Waktu Penelitian

1.6.1 Lokasi Penelitian

Lokasi yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah di terminal Garut, Terminal Cicaheum dan dalam Bus Karunia Bakti itu sendiri.
1.6.2 Waktu Penelitian

Penelitian akan dijadwalkan kira-kira pada bulan Mei s/d bulan Juli dimana rancangan penelitiannya adalah sebagai berikut :
Tabel 1.1
Rancangan dan Waktu Penelitian
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