BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Peneclitian

Pada saat seperti ini persaingan dibidang usaha terutama dibidang jasa
semakin kompetitif. Hal itu dibuktikan dengan banyak munculnya perusahaan
yang bergerak pada sektor industri jasa, terutama pada sektor jasa angkutan/
transportasi. Persaingan yang terjadi pada sektor jasa transportasi tidak hanya
sebatas banyaknya jenis angkutan yang ditawarkan, tetapi lebih menitik
beratkan pada persaingan kualitas dan ragam fasilitas pelayanan jasa yang
diberikan oleh pihak perusahaan jésa transportast tersebut.

Sektor jasa dalam beberapa tahun terakhir ini perkembanpgan sangat
pesat khususnya transportasi darat, di Indonesia terasa semakin penting. Hal
ini disebabkan oleh kebutuhan akan sarana dan prasarana transportasi darat
dimana didalamnya tersedia berbagai macam fasilitas baik pelayanan terhadap
layanan fisik maupun pelayanan jasa penumpang (passenger). Sekior jasa
transportasi merupakan sektor yang dipandang sangat berperan dan sangat
dibutuhkan untuk menunjang mobilitas kegiatan manusia yang beragam.
Keberhasilan dalam bidang jasa transportasi, ditunjukan dengan kualitas
perusahaan transportasi itu sendiri dan kepuasan dari pelanggan jasa

transportasinya. Kualitas jasa transportasi yang baik akan mampu memberikan
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Keberhasilan suatu organisasi yang bergerak di bidang jasa khususnya
jasa transportasi sangat bergantung pada kinerja dan pelayanannya dengan
memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui penciptaan jasa yang
berkualitas. Total Quality Manajemen (TQM) adalah konsep perbaikan yang
dilakukan terus menerus untuk mengintegrasikan mutu barang dan jasa dengan
pemberdayaan karvawan untuk meniqgkatkan daya saing perusahaan.
Pencrapan Total Quality Manajemen (TQM) didalam organisasi, diharapkan
agar karyawan dapat memahami fungsi dan kontribusinya terhadap tujuan
perusahaan. Apabila perusahaan jasa transportasi menerapkan Total Service
Quality Management (TSQM) , maka konsumen akan cenderung melihat
kualitas perusahaannya, fasilitas dan kemudaban apa saja yang tersedia, .
pelay_anan yang diberikan terhadap konsumennya, dan harga jasa yang
diberikan. Manajemen operasional yang baik didukung ketrampitan (skifl) dan
semangat kerja karyawan yang tinggi merupakan hal penting dalam
pencapaian keberhasilan perusahaan transportasi. Toral Service Quality
Management (TSQM) atau bisa disebut Tofal Quality Service (TQM) adalah
komitmen yang tepat untuk mengoperasionalisasi konsep yang berfokus pada
pelanggan, menetapkan standar kinerja jasa dan memelibara antusiasme
pelanggan pada segala waktu dan pangsa pasar (Stamatis, 1996 dalam
Mungjiati, 2003).

Perusahaan yang sukses biasanya pertama kali selalu mengutamakan

kepuasan bagi konsumennya. Kepuasan konsumen akan datang dengan
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yang diinginkan konsumen, Jasa transportasi bus trans jogja dinilai mampu
memberikan rasa nyaman bagi pelanggannya, akan tctapi jasa transportasi ini
pada akhir- akhir ini mengalami kendala yang dapat menggangpgu kinerja
perusahaan banyak dan mengurangi loyalitas pelanggannya, seperti
kecelakaan bus yang disebabkan oleh hal vang diluar prosedural atanpun
pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab. Kecelakaan yang telah terjadi
tersebut sebenarnya dapat dihindari atau setidaknya dapat diminimalisir,
apabila pihak perusahaan dapat memanage operasionalnya dengan baik.

Penelitian ini menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan,
tetapi penelitian ini tidak menggunakan 35 dimensi kualitas jasa dari
(Parasuraman, 1985 dalam Munjiati 2000) atau yang disebutkan oleh
(Zeithamnl, 1990 dalam Sri, 2003) yang terdiri dari keandalan (Reliability),
daya tanggap (Responsiveress), Empati (Empathy), jaminan (Assurance) dan
bukti langsung (Tangible), yang pada umumnya dipakai untuk penelitian
kualitas jasa, tetapi peneliian ini menggunakan 5 dimensi mutu TSQM dari |
Said (2004) yaitu; mutn fisik, mutu pendukung fisik, mutu
perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif sebagai alat ukur
kualitas pelayanan. Lima dimensi mutu terscbut mempakan instrament mutu
Total Service' Quality Manajemen (TSQM) yang dapat digunakan
menganalisis kualitas jasa.

Penelitian ini menggunakan dua penelitian tcrdahulu sebagai acuan,

Penelitian yang yang pertama dilakukan oleh Said (2004), dengan judul TQM
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kualitas pelayanan angkutan laut). Penelitian ini dilakukan wuntuk
mengidentifikasi instrument mutu dalam Toral Quality Manajemen (TQM)
yang mampu menganalisis kualitas jasa. Setelah dilakukan uji validitas dan
reliabilitas pada instrament mutu Total Quality Manajemen (TQM) tersebut,
dihasilkan lima dimensi mutu Toral Service Quality Management (TSQM)
yaitu; mutu fisik, mutu pendukung fisik, mutu pernsahaan/lembaga, mutu
teknikal, dan mutu interaktif.

Penclitian kedua dilakukan oleh Prastowo (2007), dengan judul
Pengaruh Teotal Service Quality Management Terhadap Kepuasan
Pelanpgan (Studi Empiris Pada PT. Kereta Api (Persero) DAOP VI
Yogyakarta di Stasiun Tugu Yogyakarta). Penclitian ini dilakukan untuk
menguji pengaruh Total Service Quality Management (TSQM) terhadap
kepuasan pelanggan, dimana variabel dependentnya adalah kepuasan
pelanggan jasa angkutan kereta api, sedangkan variabel independent adalah
Mutu fisik, Mutu, pendukung fisik, Mutu perusahaan/lembaga, Mutu teknikal,
Mutu interaktif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Mutu fisik, Mutu
pendukung fisik, Mutu interaktif, Mutu Teknikal, Mutu Perusahaan/lembaga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kereta api kelas bisnis di
Stasiun Tugu Yogyakarta.

Bus Trans Jogja disediakan Pemerintah Provinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta untuk meningkatkan pelayanan publik khususnya pada sektor

transportasi darat di kawasan perkotaan Daerch Istimewa Yogyakarta. Trans
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yang selama ini dirasakan masih kwrang untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat Yogyakarta. Inovasi dan perbaikan layanan yang dikembangkan
diantaranya adalah waktu operasi bus yang lebih panjang, fasilitas
kenyamanan kendaraan, ketepatan waktu tempuh, penggﬁnaan sistem halte
dan tiket elektronik yang menyediakan mekanisme transit dan model tiket
berlangganan. Inilah inovasi transportasi publik Trans Jogja, dan tidak ada
inovasi dan perubahan yang dapat terwujud tanpa adanya kerjasama dan
dukangan dari semua pihak yang terlibat. Berdasarkan uraian diatas maka
peneliti tertarik ‘untuk melakukan penelitian dengan obyek penelitian
dilakukan di bus Trans Jogja. Selain itu, karena peneliti berdomisili di
Yogyakarta, hal ini memudahkan peneliti mengambil data dari responden.
Penelitian dalam bidang jasa pada dasarnya mengacu pada tingkat
kepuasan pelanggan atas kualitas jasa yang diberikan pihak pemberi jasa.
Demikian pentingnya kualitas pelayanan bagi industri jasa (jasa transportasi)
dalam upaya memberikan kepuasan pada pelanggan, agar tetap loyal dan
mampu menank pelanggan baru, maka peneliti mengangkat judul:
PENGARUH TOTAL SERVICE QUALITY MANAGEMENT

TERPWAMAD TEDITACAN DET ANIMMO AN TR ANC TN YA

" nitro™"



B. Rumusan Masalah

Berdasar latar belakang diatas maka penelitian ini, merupakan bentiuk
penelitian replikasi yang mengaplikasikan atau menguji pengaruh dimensi
mutu Total Quality Management (TQM) (yang biasanya digunakan pada
industri manufaktur) yang tepat digunakan/diterapkan pada industri jasa
terhadap kepuasan pelanggan. Lebih lanjut dimensi tersebut dinamakan
dengan dimensi Total Service Quality Management (TSQM), yang terdiri dari
dimensi mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga, mutu
teknikal, dan mutn interaktif (Said, 2004). Berdasarkan hal tersebut diatas,
maka peneliti mengemukakan rumusan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh Toral Service Quality Management (TSQM) yang
terdiri dari mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga,
mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan bus trans
jogja?

2. Apakah ada pengaruh mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan bus trans
jogja?

3. Apakah ada pengaruh pendukung mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan
bus trans jogja?

4. Apakah ada pengaruh mutu perusahaan/lembaga terhadap kepuasan

pelanggan bus trans jogja?
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6.

Apakah ada pengaruh mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan bus

trans jogja?

C. Tujuan Peneclitian

L.

Menguji pengaroh Total Service Quality Management (TSQM) yang

terdiri dari mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga,
mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan bus trans
jogja.

Menguji pengaruh mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan bus trans jogja.
Menguji pengaruh pendukung mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan bus
trans jogja .

Menguji pengaruh mutu perusahaan/lembaga terhadap kepuasan
pelanggan bus trans jogja.

Menguji pengaruh mutu teknikal terhadap kepuasan pelanggan bus trans
jogja.
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D. Manfaat Penelitian

1. Dalam bidang praktik
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan/informasi bagi pihak
perusahaan  jasa yamg diteliti, dan selanjuinya dapat dijadikan
pertimbangan dalam pengambilan kebijakan manajemen untuk mencapai
perusahaan jasa yang lebih berkualitas.

2. Dalam bidang teon

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi sebagai tambahan

atau pengembangan ilmu terhadap teori yang éedang dikayt peneliti dan
dapat menambah pengetahuan tentang manajemen operasi, yaitu teori

mengenai Total Quality Management (TQM) pada bidang jasa, atau Jebih
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