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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam perkembangan zaman yang semakin berkembang, jasa pelayanan
publik merupakan aspek penting bagi masyarakat dalam suatu negara sedang
berkembang. Saat ini berbagai bisnis jasa yang banyak dijumpai dalam kehidupan
sehari-hari, salah satunya adalah perusahaan jasa transportasi. Jasa transportasi
digunakan setiap masyarakat untuk memperlancar aktivitas sehari-harinya setiap
orang pasti sangat membutuhkan transportasi dalam berbagai kegiatannya seperti
bekerja, berpergian maupun aktivitas lainnya. Transportasi diartikan sebagai
pemindahan barang manusia dari tempat asal ke tempat tujuan. Demikian juga
perusahaan juga membutuhkan armada untuk mendistribusikan barang-barangnya
dari gudang untuk dapat sampai kepada konsumen di pasar orang yang memiliki
kendaraan pribadi tidak akan mendapatkan kesulitan dalam aktivitasnya sehari-
hari maupun—keperluannya. Namun, bagi yang tidak memiliki kendaraan

transportasi umum adalah alternatif untuk menjadi sarana aktivitasnya.

Pelayanan transportasi menjadi salah satu upaya masyarakat dalam
mengatasi masalah kesenjangan jarak untuk melakukan bermacam aktivitas
keseharian. Maka dari itu, banyak perusahaan jasa transportasi yang melihat
peluang ini untuk meningkatkan keuntungan bagi perusahaannya. Setiap
perusahaan jasa berusaha memberikan pelayanan yang terbaik dengan fasilitas
yang memadai dan harga yang terjangkau bagi konsumennya agar mereka puas

dengan jasa yang mereka rasakan sehingga mereka ingin menjadi pelanggan.



Kualitas pelayanan yang diberikan juga mempengaruhi kepuasan
pelanggan karena dengan kualitas pelayanan yang baik, maka akan tercipta
persepsi bagi pelanggan jasa transportasi tersebut telah sesuai dengan harapan
yang inginkan. Kualitas memberikan nilai tersendiri di mata konsumen untuk
menjalin hubungan yang kuat antara pengguna jasa dengan perusahaan. Strategi
untuk jangka panjangnya memungkinkan perusahaan untuk bisa memahami
harapan pelanggan serta kebutuhan yang mereka inginkan.

Menurut Lewis dan Booms ( 1983) dalam Tjiptono dan Chandra (2011)
mendefenisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Faktor yang sangat
penting dalam kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan, dimana konsumen
akan menilai kinerja pelayanan yang diterima dan yang dirasakan secara langsung
suatu produk puas atau tidak puasnya.pengguna ketika menggunakan jasa tersebut
sehingga dari_aspek ini dapat terlihat apakah kualitas pelayanan sudah baik atau
belum baik.

Selain Kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu
persepsi harga, Kotler dan keller (2008) persepsi adalah proses yang digunakan
oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterprestasi masukan
informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. Salah satu
sektor-sektor yang berpengaruh terhadap persepsi pelanggan adalah harga.
Perusahaan dapat menentukan harga tinggi guna untuk membentuk persepsi
produk tersebut berkualitas. Harga yang sesuai dengan kualitas pelayanan yang
baik memungkinkan konsumen untuk merasa puas dan sesuai dengan harapan

yang diinginkan.



Secara umum, kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap hasil suatu
produk dengan harapan-harapannya (Kotler, 2008). Kepuasan konsumen menjadi
salah satu faktor penentu keberhasilan suatu pengusaha. Maka dari itu, perusahaan
jasa harus memperhatikan antara harapan yang diinginkan oleh masyarakat
dengan jasa yang diberikan.

Saat ini pertumbuhan perusahaan jasa semakin meningkat salah satunya
dibidang transportasi sehingga mereka berlomba-lomba memberikan pelayanan
yang terbaik dengan kualitas terbaik kepada konsumennya. Hal ini juga yang
dirasakan oleh Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra:Kembar Iban khususnya di
Kecamatan Badau, Kabupaten Kapuas Hulu:-Perusahaan Angkutan Umum PT.
Putra Kembar Iban ini sebagai usaha jasa di bidang transportasi berupa bus yang
telah lama beroperasi darijurusan Badau-Pontianak. Perusahaan Angkutan Umum
PT. Putra Kembar_Iban merupakan perusahaan bus medium yang berdomisili di
Kecamatan Badau,, Kabupaten Kapuas Hulu, Provinsi Kalimantan Barat. Awal
berdiri perusahaan ini berdasarkan akta notaris Nomor : 12, tanggal 27 agustus
2015 Menyikapi uraian di atas semakin meningkatnya perusahaan jasa
memberikan peluang besar bagi perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar
Iban. Banyak Perusahaan Jasa khususnya transportasi membuat ada banyak
persaingan yang ketat akan dihadapi perusahaan dengan saingan yang ada, akan
mempengaruhi baik dari perusahaan dan konsumennya sendiri. Menyikapi
persoalan tersebut apakah Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban
telah memberikan pelayanan yang terbaik baik dari citra perusahaan dan harga

yang diberikan sesuai dengan harapan kepuasan konsumen?



Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan mengambil judul > Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan
Persepsi harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Konsumen Angkutan

Umum PT. Putra Kembar Iban di Kabupaten Kapuas Hulu”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan penulis sebelumnya,
maka penulis merumuskan masalah yang diteliti sebagai berikut :
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan Angkutan Umum PT.
Putra Kembar Iban ?
2. Apakah terdapat pengaruh yang-signifikan dari variabel persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan Angkutan Umum PT.
Putra Kembar-Iban ?
1.3 Tujuan Penelitian
Dengan-melihat permasalahan yang ada dalam penelitian ini, maka tujuan
dari penelitian ini adalah untuk :
1.  Untuk mengetahui dan menganalisis ada atau tidaknya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan
Angkutan Umum PT.Putra Kembar Iban.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis ada atau tidaknya pengaruh
persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan Angkutan

Umum PT.Putra Kembar Iban.
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Manfaat Penelitian
Penulis berharap penelitian yang dilakukan dapat bermanfaat bagi :
1.  Bagi Penulis
Penelitian ini memberi kesempatan kepada penulis untuk
menerapkan pengetahuan teoritis yang telah diperoleh dari perkuliahan
diharapkan dapat menambah wawasan bagi penulis tentang manfaat
kepuasan konsumen serta menambah ilmu tentang kualitas pelayanan dan
persepsi harga pada Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban.
2. Bagi Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban
Penelitian ini diharapkan dapat.membantu Perusahaan Angkutan
Umum PT. Putra Kembar Iban tentang seberapa besar kualitas pelayanan
dan persepsi harga‘mempengaruhi kepuasan konsumen dan sebagai bahan
evaluasi-dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan dan menentukan
arah (yang lehih baik dan kebijakan strategi dalam yang tepat untuk masa

depan perusahaan.

3. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan ilmu bidang manejemen pemasaran untuk para peneliti

selanjutnya.



1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas sehingga mendapat hasil yang
baik dan sesuai dengan pokok permasalahan yang diteliti, maka dilakukan batasan

penelitian sebagai berikut :

1. Penelitian yang dilakukan membatasi jumlah responden sebanyak 100
responden, yaitu konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi
Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban.

2. Lokasi penelitian dilakukan di Perusahaan Angkutan Umum PT.Putra
Kembar Iban yang berada di Kalimantan Barat,  Kecamatan Badau
Kabupaten Kapuas Hulu.

3. Waktu penelitian akan.dilakukan pada bulan november sampai dengan
selesai.

4. Variabelnyang diteliti adalah  kualitas pelayanan, persepsi harga dan

kepuasan konsumen.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis tentang pengaruh
kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Pada
Konsumen Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban di Kabupaten Kapuas Hulu,
penelitian ini menggunakan sampel 100 responden yang pernah menggunakan
jasa angkutan umum PT. Putra Kembar Iban. Sehingga dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut.

5.1.1 Profile Responden

Berdasarkan dari hasil profil responden diperoleh berdasarkan gender yang
paling mendominasi adalah wanita dengan-jumlah responden wanita sebanyak 57
responden (57%) “dan responden pria dengan jumlah 43 responden (43%),
berdasarkan ‘pekerjaan dapat disimpulkan responden yang menggunakan jasa
angkutan umum PT. Putra Kembar Iban didominasikan oleh pelajar/mahasiswa
yaitu sebanyak 61 responden (61%), berdasarkan pendidikan dapat disimpulkan
responden yang menggunakan jasa angkut umum PT. Putra Kembar Iban
sebagaian besar adalah berpendidikan SMA sebanyak 61 responden (61%),
kemudian berdasarkan usia dapat disimpulakan responden yang menggunakan
jasa angkutan umum PT. Putra Kembar Iban berusia 17-25 tahun sebanyak 86

reponden (86%).

60
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5.1.2 Analisis Pengaruh Kuliatas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap

Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil linier berganda dapat diperoleh hasil yaitu variabel
kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban.
Hal tersebut berarti apabila pihak karyawan dari Perusahaan Angkutan Umum PT.
Putra Kembar semakin baik dalam pelayanan maka pelanggan akan semakin
merasa puas dan sesuai dengan harapan. Begitu juga dengan harga yang diberikan
apabila harga tersebut mampu dijangkau pelanggan, sesuai dengan kualitas, dan
berdaya saing maka pelanggan akan merasa puas.-Sehingga pelanggan tidak

merasa ragu lagi untuk menggunakan jasa angkutan umum PT. Putra Kembar Iban

5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini ‘memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan

penelitian lebih-lanjut. Keterbatasan dapat dijelaskan sebagai berikut:

1). Variabelyang-diteliti dalam penelitian ini sebagai faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan hanya 2 variabel. Sementara ada banyak faktor-faktor lain

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2). Jumlah responden yang terbatas hanya 100 responden yang digunakan untuk

sampel dikarenakan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian.

3). Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner dengan
jawaban tertutup sehingga jawaban yang diberikan oleh responden tidak

menunjukkan keadaan yang sesungguhnya
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53 Saran
Dari simpulan diatas penulis ingin memberikan saran dan sekira dapat

membantu dan berguna bagipara pihak.

5.3.1 Saran bagi Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar Iban
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan harus semakin

ditingkatkan agar mampu mendorong kepuasan pelanggan semakin dan pada

akhirnya akan membantu meningkat jumlah penumpang. Cara yang dapat

dilakukan adalah :

1. Berdasarkan hasil dari observasi yang dilakukan peneliti terkadang masih
ada keterlambatan dalam jam keberangkatan 'maka dari itu, pihak
perusahaan harus lebih disiplin dalam menggunakan waktu yang sudah
ditentukan.

2. Disarankan”karyawan' Perusahaan Angkutan Umum PT. Putra Kembar
Iban/ menciptakan.-kKualitas pelayanan yang baik dan ramah dengan
pelanggan-serta membangun hubungan yang baik dengan pelanggan
sehingga pelanggan merasa nyaman dan aman menggunakan bus Putra
Kembar Iban.

3. Perusahaan harus melakukan penambahan nilai yang ditawarkan.
Penambahan nilai akan membuat pelanggan merasakan lebih dari yang
mereka bayar dan harapkan. Menambahkan nilai bukan berarti
menurunkan harga ataupun memberikan layanan tambahan melainkan
meningkatkan  kenyamanan dan kecepatan pelayanan sehingga

memuaskan pelanggan bus Putra Kembar Iban.
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5.3.2 Saran bagi penelitian selanjutnya

Untuk penelitian yang akan datang disarankan dapat menambah variabel
independen  sebagai  faktor-faktor =~ yang  mempengaruhi  kepuasan
pelanggan.Diharapkan penelitian selanjutkan dapat melakakukan perbandingkan
guna membandingkan kualitas pelayanan dan harga dengan perusahaan
sejenis.Selain itu, dipenelitian selanjutnya harus dapat menambahkan jumlah

sampel yang digukan, sehingga akan mendekati dengan kondisi yang sebenarnya.
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