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1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan bisnis dalam bidang jasa dewasa munteuh
dengan pesat. Salah satunya bisnis dibidang jasaindkatan bisnis
dibidang jasa tak terlepas dari kebutuhan masyanmaktuk memenuhi
kebutuhan hidupnya. Menurut Alma, (2005) “Selamapemasaran jasa,
masih belum diperhatikan, tetapi melihat banyakjyalah uang yang
dibelanjakan untuk membeli jasa tersebut, maka ysead jasa mulai
memberikan pelayanan khusus. Jasa harus dapat slkenueinginan dan
kebutuhan konsumen karena jasa ditawarkan padangasadak berwujud
dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Jasa@ yhiberikan oleh
produsen kepada konsumen akan bermanfaat apabkéaygamg diberikan
dapat sampai kepada konsumen untuk memenuhi kebutya dan
membuat konsumen merasa terpenuhi atas jasa yaegimadinya.
Konsumen dari bisnis jasa ini tentu selalu mengiiana adanya pelayanan
yang baik, baik dari sarana maupun prasarana dakaha memenuhi
kebutuhan dan keinginannya.

Selain itu bisnis jasa juga harus di imbangi dengaalitas layanan
yang baik. Kualitas pelayanan menurut LupiyoadO@®0merupakan salah

faktor yang menentukan tingkat keberhasilan damlitas perusahaan.



Kualitas layanan mencerminkan perbandingan aniagéét layanan yang
disampaikan perusahaan dengan harapan konsumen drangudkan
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan serepétn penyampaian
dalam mengimbangi harapan (Tjiptono, 2008). Konsurteglibat dalam
suatu proses jasa, maka konsumen yang menentulditagyasa yang
mereka konsumsi. Kualitas pelayanan menurut Paasumr (2000)
persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanaiputigbersepsi yang
berhubungan dengan wujud fisitarfgible), kehandalanrgéliability), daya
tanggap 1(esponsiveness), empati émphaty), dan jaminan gssurance)
kelima persepsi itu dapat diartikan sebagai ukuisnana produk atau
pelayanan mampu memenuhi keinginan masyarakat.

Dalam menarik konsumen, pemilik bisnis berusahaikenungkin
memberikan segala yang terbaik untuk memenuhi lsgmu&onsumen.
Bagi perusahaan yang berpusat pada konsumen, lkepuasmsumen
merupakan tujuan dan sasaran pemasaran. Kepuasaonken menurut
Wilkie (1990) seperti yang dikutip oleh TjiptonoO@2:24) adalah suatu
tanggapan emosional pada evaluasi pengalaman ksnswatu produk
atau jasa. Kepuasan konsumen merupakan orientasasaean yang
semakin penting untuk dilaksanakan, hal ini dimdksim untuk
meningkatkan penjualan serta memelihara konsumamjandiekonsumen
yang setia. Kepuasan konsumen menjadi faktor pgrdimam sebuah

bisnis untuk meraih sukses. Kepuasan konsumen diatgaar bagi bisnis



tersebut untuk tetap bertahan dan terus berkemif@pmyasan konsumen
dalam menggunakan travel dapat diukur dengan kbehotspesifik dan
pelayanan jasa yang diberikan oleh penyedia jasaslimen merasa puas
akan layanan yang diberikan oleh penyedia jasatddjpentukan dari
tingkat kepuasan konsumen akan kebutuhan spesifitusjasa dan
kepuasan secara menyeluruh atas pelayanan yamikdibeleh penyedia
jasa.

Perkembangan di bidang transportasi menjadikanabarkindustri
transportasi umum- semakin berkembang di Indondx@i masyarakat
yang ingin pergi dari satu tempat ke tempat laitukimelakukan kegiatan
tertentu tanpa menggunakan transportasi pribadiamaga transportasi
umum atau biro perjalanan dapat menjadi saransspgoatasi pilihan.
Menurut Youti (dalam Alma, 2011:350), biro perjaansuatu perusahaan
yang menyelenggarakan, merencanakan, dan mengegaassesuatu
mengenai perjalanan, pengadaan penginapan, darrahiboagi para
wisatawan atau orang-orang yang mengadakan peajalaBedangkan
menurut Effendi (dalam Alma, 2011:350), biro pefan adalah suatu
perusahaan yang mempunyai tujuan untuk menyiapkatu gerjalanan
bagi orang-orang yang merencanakan untuk mengadgka®alah satu
yang banyak diminati masyarakat saat ini adalahartgdjasa biro

perjalanan atau Travel.



Travel Hazel merupakan salah satu perusahaan yangerak
dibidang jasa travel. Travel Hazel berdiri padautaB011, dengan armada
awal pada saat berdirinya perusahaan memiliki 2 ilm@an seiring
bertambahnya permintaan akan jasa transportasi ukhya Travel,
membuat Travel Hazel menambah armada bukan hanpd tetapi juga
armada ELF. Hingga saat ini total armada ada 9,8ldr antaranya non
ELF dan 1 mobil jenis ELF. Seiring bertambahnyamada di Travel
Hazel tersebut banyak bertambah jenis armada nényahg kita ketahui
memiliki daya tampung penumpang lebih sedikit, rjustukan menambah
jenis ELF yang mempunyai daya tampung penumpang hzoih banyak.

Hal ini sejalan sejalan dengan fenomena yang adtisi, yang
kebanyakan perusahaan jasa Travel lain bukan hdnyeravel Hazel
banyak yang menggunakan armada non ELF, dan mefkutang untuk
jenis armada ELF. Dari fenomena beralihnya armdda ke armada non
ELF ini penulis tertarik untuk meneliti apakah &@pdt perbedaan kualitas
pelayanan di armada ELF yang kurang baik, sehirnggsumen mulai
beralih dan menggunakan jasa Travel jenis armadabid-. Selain itu
juga untuk mengetahui apakah terdapat perbedaara&ep dari beralihnya
pengguna jasa Travel jenis ELF ke jenis armada HioR. Berdasarkan
uraian latar belakang di atas penulis tertarik kédan penelitian dengan

judul :
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“‘“ANALISIS PERBEDAAN  KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNA MOBIL ELF DAN NON

ELF DI TRAVEL HAZEL”

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusaalahadalam skripsi ini

adalah:

1. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dimaudi fisik
(tangible) pada pengguna mobil ELF dan non ELF di Traveldiaz

2. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dimeatsandalan
(reliability) pada pengguna mobil ELF dan non ELF di Traveldiiaz

3. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dingays tanggap
(responsiveness) pada pengguna mobil ELF dan non ELF di Travel
Hazel?

4. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dimenspati
(emphaty) pada pengguna mobil ELF dan non ELF di Traveldiaz

5. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan dimgminan
(assurance) pada pengguna mobil ELF dan non ELF di Traveldliaz

6. Apakah terdapat perbedaan kepuasan konsumen padgupe@ mobil

ELF dan non ELF di Travel Hazel?



1.3 Batasan Masalah
Mengingat permasalahan yang ada sangatlah luas stpaya
penelitian lebih terarah maka penulis melakukan h@asan masalah.
Batasan masalahnya sebagai berikut :
a. Perbedaan kualitas pelayanan (dimensangible, réeliability,
responsiveness, emphaty, assurance) pada pengguna mobil ELF dan
Non ELF di Travel Hazel.
b. Perbedaan kepuasan konsumen pada pengguna mohilaalU~Ron ELF

di Travel Hazel.

1.4 Tujuan dan Manfaat Pendlitian
1.4.1 Tujuan Pendlitian

Setiap kegiatan pada dasarnya selalu menapungksud dan
tujuan yang dijadikan pedoman dan arahan. MenurubaSimi
Arikunto (2006 : 58) “Tujuan penelitian adalah rusao kalimat yang
menunjukkan adanya sesuatu hal yang diperolehabketeénelitian
selesai” dalam penelitian ini terdapat tujuan yeaggn dicapai adalah :
a. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan dinrkti fisik

(tangible) pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Traveldilaz

b. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan dinkehandalan

(reliability) pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Traveldilaz



c. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan dimeaya
tanggap K(esponsiveness) pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di
Travel Hazel.

d. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan din{emphaty)
pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel Hazel

e. Untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan dimaminan
(assurance) pada pengguna mobil ELF dan Non ELF di Travel
Hazel.

f. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan konsumen gmemugguna

mobil ELF dan Non ELF di Travel Hazel.

1.4.2 Manfaat Pendlitian

1. Bagi Travel Hazel
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam mpuageakan
kebijakan perusahaan, terutama dalam hal yang benigan dengan
pelayanan.

2. Bagi penulis
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentangtakual
pelayanan yang diberikan oleh jasa transportasielidazel kepada

masyarakat yang menjadi konsumen.



3. Bagi Universitas
Hasil penelitian diharapkan dapat dipergunakan gaabsalah satu
sumber informasi pengetahuan dan bahan perbandirgsgi
pembaca yang berminat mempelajarinya dan dapatnaligun
sebagai referensi untuk penelitian berikutnya.

4. Bagi pihak lain
Sebagai sumbangan bagi ilmu pengetahuan dan reslifan ini
dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi penkzgian iimu
pengetahuan. terutama yang berkaitan dibidang ksalielayanan

dan kepuasan konsumen.





