BAB 1

PENDAHUL UAN

1.1. Latar Bel akang

Pel anggan sebagai pengguna barang dan jasa dal am
menent ukan pilihan produk banyak di pengaruhi ol eh
faktor-faktor internal dan eksternal. Faktor-faktor
tersebut nenpunyai pengaruh yang sangat besar terhadap
keputusan untuk nenbeli suatu produk bagi seseorang
pel anggan (Hadiyati, 2009). Salah satu faktor utama
yang nenpengar uhi keputusan pel anggan untuk nenentukan
pilihan produk dan jasa adalah kualitas. Kualitas
barang dan jasa yang baik nerupakan elenen penting
unt uk menci pt akan kepuasan pel anggan.

Per usahaan- perusahaan yang bergerak di bidang jasa
akan nenberi kan pel ayanan terbai knya bagi pel anggan.
Untuk nenberi kan kepuasan dan nendapat kepercayaan
pel anggan, perusahaan jasa harus nengerti keingi nan
pel anggan dan nenberi kan pel ayanan yang sesuai dengan
har apan pel anggan. Nanun, untuk mnengerti Kkeinginan
pel anggan serta nengetahui kualitas jasa yang di berikan
bukan hal yang nudah. Kualitas jasa lebih sulit untuk
di eval uasi di bandi ngkan dengan kual i t as bar ang,
kualitas jasa tidak diciptakan nel al ui proses produksi
dal am pabri k untuk kenudi an di serahkan kepada pel anggan
sebagai kualitas barang (Yulianti & Kurniawan, 2011).

Hei zer dalam Adi (2011), mengenukakan bahwa
terdapat 4 karakteristik jasa yaitu Intangibility
(Tidak terwujud), Inseparability (Tidak dipisahkan),



Variability (Keanekarupaan), Perishability (Tidak dapat
tahan | ama).

Kual i tas pel ayanan nenjadi sal ah satu ukuran atas
keberhasil an dal am nenberikan jam nan atas kepuasan
bagi pelanggan. Kualitas pelayanan adal ah kesel uruhan
ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu
produk atau jasa dal am hal kemanpuannya untuk nenmenuhi
kebut uhan yang telah ditentukan atau bersifat |aten,
dengan nenekankan pada orientasi penenuhan harapan
pel anggan untuk nenperoleh kecocokan untuk penakai an
(fitness for use) (Tjiptono dal am Hadiyati, 2009).

Kepuasan pelanggan dan kualitas jasa yang
di beri kan penyedia jasa dapat di ket ahui dengan
nmel akukan suatu pengukuran dan pengujian kepada
pel anggan. Menurut Kotler dalam Adi (2011), kepuasan
nmer upakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
har apannya. Sedangkan nmenurut Band dalam Misanto
(2004), kepuasan pelanggan nerupakan suatu tingkatan
di mana kebut uhan, keingi nan dan harapan dari pel anggan
dapat terpenuhi yang akan nengaki batkan terjadinya
penbel i an ul ang atau keseti aan yang berl anj ut.

Sebagi an besar kualitas jasa diberikan selam
penyerahan jasa terjadi dalam proses interaksi antara
pel anggan dengan penyedi a jasa tersebut. Mengingat jasa
dan produk berwujud nerupakan hal yang berbeda, naka
pendekatan yang dilakukan pun berbeda (Yulianti &
Kur ni awan, 2011). Seperti salah satu contoh, karyawan
harus dapat berinteraksi dengan konsunmen secara efektif
sel ama proses penbelian produk jasa. Hal itu akan



menjadi nilai tanbah yang positif dimta pelanggan
pengguna j asa tersebut.

PT. Herona Express nerupakan perusahaan yang
bergerak di bidang industri jasa pengirinmn barang.
Perusahaan ini nelayani pengirimn barang ke seluruh
pulau Jawa, Madura, dan Bali. PT. Herona Express
bekerja sama dengan PT. Kereta Api |Indonesia dalam
pengi ri man barang. Sel uruh pengiriman barang PT. Herona
Express nenggunakan kereta api dan selanjutnya di
di stri busi kan ke nmsing-nasing unit usaha atau al amat
tujuan pengirim (sesuai dengan perm ntaan pel anggan)
dengan nenggunakan kendaraan angkut mlik PT. Herona
Expr ess.

Mengi ngat pentingnya pelayanan bagi perusahaan
j asa dal am nenci pt akan kepuasan pel anggan, PT. Herona
Expr ess i ngin meni ngkat kan kual i t as pel ayanan
per usahaannya. Selain itu, pi hak manaj enen tel ah
beberapa kali nendapat kel uhan dari pel anggan tentang
pel ayanan yang di beri kan perusahaan. Nanun, PT. Herona
Express tidak nengetahui tentang ganbaran kualitas
pel ayanan perusahaannya. PT. Herona Express juga bel um
nmenget ahui  tentang keinginan konsunmen dan atribut-
atribut jasa yang nmenurut pel anggan penting dan nenj adi
prioritas.

Mel al ui penelitian ini diharapkan PT. Herona
Express dapat nenget ahui kei ngi nan pel anggan dan
menget ahui atribut-atribut apa saja yang nenjadi
prioritas pelanggan. Selain itu, diberikan usulan yang
dapat dil akukan manaj emren untuk neni ngkatkan kualitas
pel ayanan perusahaan berdasarkan hasil penelitian.



1.2. Perunusan Masal ah

Ber dasarkan |atar belakang yang terjadi, runusan

masal ah pada penelitian ini adal ah

1.

[EEN

Per usahaan bel um nmenget ahui kual i tas ] asa
pel ayanannya berdasarkan persepsi dan harapan dari
pel anggan.

Perusahaan belum nenentukan atribut-atribut |jasa
yang perlu ditingkatkan sesuai dengan prioritas

pel anggan.

. 3. Tujuan Penelitian

Tuj uan di | akukannya penelitian ini antara lain
Menget ahui kualitas jasa pelayanan PT. Her ona
Express stasiun Tugu, Yogyakarta sesuai persepsi
pel anggan terhadap perfornmansi perusahaan dan
har apan pel anggan.

Menganal i si s atribut-atribut jasa yang perl u
di ti ngkatkan atau dilakukan perbai kan berdasarkan
skala prioritas yang diingi nkan pel anggan.

Mel akukan analisis penyebab keti dakpuasan pel anggan
terhadap atri but dengan GAP yang besar dan
menberi kan usul an perbai kan berdasarkan prioritas

dari pel anggan.

1.4. Batasan Masal ah

Bat asan nmasal ah dal am penelitian ini adal ah

1.

Lokasi penelitian dilakukan pada PT. Herona Express
stasi un Tugu, Yogyakart a.

Pel anggan vyang dipilih nenjadi responden adalah
pel anggan yang nenggunakan jasa PT. Herona Express



stasiun Tugu, Yogyakarta mnimal satu kali atau
| ebi h.

3. Penyebaran kuesioner tidak hanya dilakukan di unit
usaha PT. Herona Express stasiun Tugu, Yogyakarta.
Penyebaran kuesioner juga dilakukan pada responden
yang pernah nenggunakan jasa PT. Herona Express
stasiun Tugu, Yogyakarta ditenpat |ain.

4. Responden yang dipilih berdom sili di Daer ah
| sti newa Yogyakart a.

5. Analisis kualitas pelayanan yang dilakukan dengan
menper hi t ungkan tingkat kepentingan atribut, harapan
pel anggan, dan performansi perusahaan.

6. Responden untuk perhitungan AHP hanya nenggunakan
tiga orang yaitu Kepala Cabang PT. Herona Express
Stasiun Tugu, Yogyakarta; Pelanggan yang selalu
menggunakan jasa PT. Herona Express Stasiun Tugu,
Yogyakart a.

7. Penelitian yang di | akukan unt uk menberi kan
r ekonendasi per bai kan pada PT. Herona Express

stasi un Lenpuyangan, Yogyakart a.

1.5. Metodol ogi Penelitian

Met odol ogi  penelitian nerupakan sebagai |andasan
atau acuan agar proses penelitian berjalan secara
sistemati s, terstruktur, dan terarah. Met odol ogi
penelitian nmerupakan tahapan-tahapan proses penelitian
atau urutan | angkah-1angkah yang harus dil akukan ol eh
peneiti dal am nel akukan penelitan (Sulistiyowati et
al., 2007). Flowhart netodologi penelitian dapat
dilihat pada Ganbar 3.1. Berikut tahap-tahap dalam

penelitian ini.



1.5.1. Tahap Pendahul uan

Tahap pendahul uan nerupakan tahap awal penelitian.

Pada tahap awal penelitian, kegiatan yang dilakukan

adal ah :

1.

Studi Lapangan

Studi [ apangan diperlukan untuk nengetahui kondis
tenpat penelitian secara | angsung. Dengan nenget ahu
kondi si yang ada di | apangan, akan di perol eh

ganbar an pot ensi permnasal ahan yang terjadi.

. Wwancar a

Wawancara dengan pihak manajenen dil akukan untuk
nmenget ahui ganbaran kondisi awal dan permasal ahan
yang terjadi dal am perusahaan.

Studi Literatur

Studi literatur bertujuan untuk nenbantu dal am
memaham topi k penelitian. Melalui studi literatur
akan di perol eh informasi-informasi yang berhubungan
dengan topi k dan permasal ahan yang di bahas. Studi
literatur dapat nelalui buku referensi, thesis, dan
jurnal -jurnal penelitian terdahul u.

Per unusan nasal ah dan tujuan penelitian

Set el ah nenget ahui permasal ahan yang terjadi, tahap
sel anj ut nya adal ah nerunuskan mnmasalah dan tujuan
penelitian. Tujuan yang ingin didapat adal ah
menget ahui  kualitas jasa PT. Herona Express dan
nmeni ngkat kan pel ayanan sesuai dengan prioritas yang
di i ngi nkan pel anggan.

. Menent ukan net ode pengujian kualitas jasa

Met ode- net ode yang di gunakan dalam penelitian ini
merupakan hasil dari studi literatur yang telah
di | akukan sebel utmya. Met ode-netode yang digunakan



akan berpengaruh terhadap tahapan sel anjutnya.

Met ode yang akan digunakan dalam penelitian ini

yaitu :

a. SERVQUAL untuk nenget ahui kualitas |Jasa PT.
Her ona Express berdasarkan analisis GAP

b. Anal ytic H erarchy Process (AHP) untuk penbobotan
atribut-atribut jasa PT. Herona Express.

c. I mportance-Performance Diagram untuk nenetakan
atribut-atribut jasa PT. Herona Express.

d. Diagram Fishbone untuk nengetahui penyebab
ket i dakpuasan konsunmen terhadap pelayanan yang
di beri kan perusahaan.

6. Mengidentifikasi dinmensi dan atribut-atribut dalam

penelitian

Ber dasar kan net ode SERVQUAL terdapat 5 atribut jasa

yang diidentifikasi dan digunakan untuk analisis uji

kual i tas pel ayanan dal am penelitian ini.

7. Menyusun desai n kuesi oner

Kuesi oner yang akan di gunakan dal am penelitian harus

sesuai dengan kebutuhan penelitian sehingga data

yang di dapat sesuali dengan atribut-atribut

penelitian yang ingin dianalisis. Kuesioner juga

tidak boleh anmbigu atau nenbuat responden yang

mengi si  kuesi oner bi ngung untuk nenjawab pertanyaan

di dal ammya.

1.5.2. Tahap Pengunpul an Dat a

Setelah nelewati tahap pendahuluan, penelitian
akan masuk ke tahap sel anjutnya yaitu tahap pengunpul an
data. Pada tahap ini akan dilakukan pengunpul an data
prinmer.



Sunber Data dan Met ode Pengunpul an Data

Dal am penelitian ini nmenggunakan dua sunber data
yaitu data prinmer dan data sekunder. Data priner berupa
j awaban hasi| penyebaran kuesi oner kepada pel anggan PT.
Herona Express tentang variabel penelitian neliputi
kualitas pelayanan (W dayat dan Amrullah dal am
Hadi yati, 2009).

Met ode pengunpul an dat a pri mer menggunakan
kuesi oner, yaitu sekunpulan pertanyaan yang diajukan
pada pel anggan PT. Herona Express yang terpilih nenjadi
sanpel atau responden. Kuesioner dilaksanakan untuk
menperol eh tanggapan tentang fenonmena yang diteliti
pada | okasi penelitian (Wdayat dan Amrullah dalam
Hadi yati, 2009)

Penganbil an data (sanpel) pada penelitian ini
menggunakan netode Accidental Sanpling. Accidenta
Sanpling yaitu prosedur sanpling yang nemlih sanpel
dari orang atau unit yang paling nudah dijunpai atau
di akses (Singgih dan Tjiptono dalam Hadiyati, 2009).

Sel ain itu Suwi nt ari (2012) mengenmukakan
acci dental sanpling nerupakan netode penganbil an sanpel
dengan nenberikan daftar pertanyaan (questionnaire)
yang berbentuk angket pada setiap responden yang secara
kebetulan ditenmui dan tidak keberatan untuk nengisi
daftar pertanyaan.

Popul asi dan Sanpel

Popul asi dal am penelitian ini adal ah pengguna jasa
PT. Herona Express. Juniah anggota populasi tidak
terbatas atau tidak diketahui secara pasti, naka



di | akukan penentuan sanpel pada pengguna PT. Herona
Express (Hadiyati, 2009).

Menurut Roscoe dal am Ef fendy (2007), jum ah sanpel
| ebi h besar dari 30 dan kurang dari 500 pada kebanyakan
penelitian sudah newakili, dan jika sanpel dibagi dalam
subsanpel maka setiap kategori diperlukan m nimum 30
sanpel .

Sedangkan pendapat dari Wdayat dan Amrullah
dal am Hadi yati (2009), besarnya junm ah sanpel m ninmum
yang di anmbil dal am penelitian yang bersifat deskriptif
sebesar 100 responden.

Menurut Mal hotra dalam Suwi ntari (2012), untuk
menper ol eh hasil yang bai k dal am suatu analisis faktor,
banyaknya responden yang dianbil untuk  nengi si
kuesi oner sebanyak |lima kali dari variabel yang dinuat
dal am kuesi oner.

Ber dasarkan beberapa referensi tentang jum ah
sanpel vyang dibutuhkan dal am sebuah penelitian, naka
di tetapkan jum ah sanpel dalam penelitian ini = 100
orang responden.

Tahap-t ahap pengunpul an data sebagai beri kut.

1. Penyebar an kuesi oner pendahul uan.
Penyebaran kuesi oner pendahul uan berguna untuk
menget ahui  apakah pertanyaan-pertanyaan kuesi oner
yang di buat telah sesuai dengan infornasi yang akan
di cari untuk penelitian. Responden yang diperlukan
unt uk kuesi oner pendahul uan berjum ah 30 responden.
Kuesi oner pendahul uan perlu dilakukan uji validitas

dan wuji reliabilitas. Pengujian tersebut perlu
di | akukan untuk  nenget ahui apakah data dari
kuesi oner t er sebut valid dan reliabel. Ji ka



kuesi oner belum valid dan reliabel, nmaka perlu
di | akukan penyusunan desai n kuesi oner ul ang.
2. Penyebar an kuesi oner | anj utan.

Set el ah nel akukan uji validitas dan uji reliabilitas
sel anjutnya dilakukan penyebaran kuesioner sesua
dengan jum ah sanpel yang ditentukan. Kuesioner ini
nmencakup banyak responden untuk nendapatkan data
yang |lebih beragam Kuesioner ini tidak hanya
di sebar untuk responden di PT. Herona Express Unit
usaha Stasiun Tugu, Yogyakarta tetapi juga responden
| ai n yang pernah nenggunakan jasa PT. Herona Express

di t empat | ai n.

1.5.3. Tahap Pengol ahan Data
Pada tahap pengolahan data, senua data yang

di perol eh dari responden nelalui penyebaran kuesioner

akan diolah dengan nenggunakan netode yang telah

di tentukan. Berikut nmerupakan netode pengol ahan data

yang di | akukan.

1. Analisis GAP 5
Analisis GAP 5 nerupakan selisih antara performance
perusahaan dan expectation dari pelanggan. Mel al ui
analisis GAP ini akan di ketahui atribut-atribut yang
mendapat kepuasan dari pel anggan maupun atri but-
atribut yang nasih nengal am kesenj angan atau
ket i dakpuasan dari pel anggan.

2. Penmbobot an dengan Anal ytic Hi erarchy Process (AHP)
Hasi | per hi t ungan SERVQUAL kermudi an  di | akukan
penbobot an dengan nenggunakan netode AHP. Hasil nya
akan di dapat kan per hi tungan SERVQUAL t er bobot.
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3. I nportance-Performnce D agram
Input dari diagram ini adalah performance dan
expectation dari data kuesioner. D agram ini akan
menet akan atribut-atribut jasa PT. Herona Express.

4. Ui D skrimnan
Ui diskrimnan digunakan untuk nelihat apakah ada
per bedaan yang signifikan ant ar a kat agor i
pendapat an, umur, dan frekuensi nenggunakan terhadap
konsunmen yang berl angganan dan ti dak berl angganan.

5. Diagram Fishbone nenberikan i nfornmasi t ent ang

penyebab keti dakpuasan yang di rasakan pel anggan.

1.5.4. Tahap Analisis Data

Tahap ini  merupakan tahap dimana hasil dari
serangkai an pengol ahan data akan dianalisis dan
di bahas. Dari tahap analisis data akan ditarik suatu
pendapat dan arti dari output analisis data untuk

menyi npul kan hasi|l penelitian yang tel ah dil akukan.

1.5.5. Kesinmpul an dan saran

Set el ah serangkai an tahapan penelitian dilakukan
kemudi an akan dianbil beberapa kesinpulan dari inti
hasi| penelitian. Kesinpulan nerupakan |awaban dari
tujuan penelitian. Kesinpulan akan dijadi kan saran bagi
per usahaan unt uk menper bai ki kual i t as pel ayanan
perusahaan. Selain itu, juga diberikan saran-saran bagi

pengenbangan penelitian beri kut nya.
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