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Motto 
 

Sebetulnya hidup ini sangat sederhana : 

Tetapi kita merumitkannya dengan rencana 

Yang tidak kita laksanakan, 

Dengan janji yang tidak kita penuhi, 

Dengan kewajiban yang kita lalaikan, 

Dan dengan larangan yang kita langgar. 

(Mario Teguh) 

 

Jangan mengeluh pada rintangan yang menghampiri 

Mereka hadir untuk kita sadari 

Bahwa yang kita perjuangkan adalah 

Sesuatu yang berarti 

 

Lebih baik melakukan sesuatu Walaupun sedikit  

Daripada tidak melakukan apa – apa sama sekali 

Semua akan indah pada waktunya 

 

By : Furydenny 
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INTISARI 

 

 Penelitian ini berisi tentang persepsi penumpang pada kualitas pelayanan jasa 
pada perusahaan perusahaan transportasi (studi perbandingan pada 3 perusahaan 
otobus atau PO.), yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi penumpang 
pada kualitas pelayanan ke-3 perusahaan otobus, yaitu PO. Safari Dharma Raya, PO. 
Lorena Karina, dan PO. Pahala Kencana, untuk kemudian penulis akan 
membandingkan persepsi penumpang pada kualitas pelayanan masing – masing 
perusahaan berdasarkan 5 (lima) dimensi yang ada dalam variabel kualitas pelayanan. 
Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner, sedangkan pengolahan data 
menggunakan teknik statistik distribusi frekuensi. Dan cara analisis data yang 
digunakan adalah modus. 
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi penumpang pada 
kualitas pelayanan ke-3 perusahaan otobus adalah sedang. Hal ini menandakan bahwa 
kualitas pelayanan yang dimiliki atau ditawarkan oleh ke-3 (tiga) perusahaan otobus 
tersebut nyaris sama atau seimbang. Persepsi tersebut terbentuk berdasarkan 
kesesuaian atau kesamaan antara harapan penumpang sebelum menikmati pelayanan 
terhadap fakta – fakta yang terjadi saat penumpang memperoleh pelayanan. Persepsi 
sedang mencerminkan bahwa kualitas pelayanan tidak buruk tetapi juga belum bagus.  
Maka dari itu ke-3 perusahaan otobus tersebut harus terus memperbaiki kualitas baik 
fasilitas maupun pelayanannya agar sesuai dengan harapan yang diinginkan 
penumpang sehingga dapat meningkatkan persepsi penumpang terhadap kinerja dari 
pelayanan perusahaan – perusahaan otobus tersebut. 
 Apabila diuraikan berdasarkan hasil temuan penelitian pada tiap dimensi, PO. 
Safari Dharma Raya memiliki kelebihan pada dimensi reliability dan assurance, 
namun memiliki kelemahan pada dimensi empathy. Sedangkan PO. Lorena Karina 
memiliki kelebihan pada dimensi tangible, namun memiliki kelemahan pada dimensi 
empathy. Dan PO. Pahala Kencana memiliki kecenderungan rata – rata berkualitas 
sedang. 
 
Kata kunci: persepsi, kualitas pelayanan, harapan, fakta yang terjadi. 
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