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ABSTRAK

Salah satu perusahaan jasa angkutan yang dapat bertahan dalam masa krisis
ini adalah PT. Kartika Tours & Travel Semarang. Namun selain kemampuan di
dalam bertahan dimasa krisis ini perusahaan ini juga membutuhkan suatu nset
untuk mengetahui seberapa kepuasan konsumen di dalam menggunakan armada
ni,

PT. Kartika Tours & Travel hingga kini telah berumur 12 tahun lebih, yaitu
berdini pada 24 Juni 1989. Keberadaan PT. Kartika Tours & Travel ini diawali
dengan suatu keyakinan yang kuat bahwa perusahaan jasa travel akan memiliki
prospeck yang cemerlang di Indonesia. Keyakinan itu muncul dengan
mempertimbangkan cepatnya pertumbuhan aktivitas perjalanan pada awal tahun
1590.

Berdasarkan hasil survey pendahuluan yang dilakukan pada 30 orang
konsumen atau pengguna jasa. Dapat diketahui bahwa pengguna jasa yang tidak
puas terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kartika Tours & Travel, masalah
yang paling banyak membuat penumpang tidak puas adalah keberangkatan dan
waktu tiba di tempat tujuan tidak tepat (66,67 %), yang kedua adalah pengguna
jasa tidak mendapat perbatian yang sama darni para karyawan (60 %), hal ini sering
terjadi dan penumpang merasa kecewa karena dibeda - bedakan, yang ketiga
adalah mengenai kebutuhan penumpang tidak dipahami oleh karyawan (56,67 %),
sehingga penumpang tersebut merasa kurang terlayani dengan baik, yang keempat
fasilitas yang ada dirasa masih kurang lengkap (50 %).

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan yang dapat
dirumuskan adalah sebagai berikut : “ Bagaimana tingkat kepuasan penumpang
terhadap kualitas pelayanan pada PT. Kartika Tours & Travel di Semarang.”.
Agar permasalahban dan pembahasan tidak terlalu luas maka peneliti memberi
batasan pada pelayanan jasa PT. Kartika Tours & Travel pada bidang tours dan
travel. Sedangkan fujuan dari pepelitian ini adalah : Untuk mengetahui tingkat
kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan pada PT. Kartika Tours &
Travel di Semarang, dan diharapkan penelitian ini berguna bagi perusahaan yaitu
dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan strategi
pengambilan keputusan mengenai pelayanan dan kinerjanya terhadap penumpang
atau pelanggan, terutama pimpinan harus memperhatikan hal - hal atau atribut apa
saja yang dianggap penting oleh pelanggan agar mereka puas.

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa tours dan travel PT.
" Kartika Tours & Travel Semarang dalam bulan September 2001 yaitu sebesar 340
orang. Dan yang menjadi sampel adalah sebagian dari pengguna jasa tours dan
travel pada PT. Kartika Tours & Travel yang didasarkan pada penentuan sampel
sebagai benkut

N 940
H= = n=
N (d)* +1 940 (0,1)* +1

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Accidental
sampling, yaitu yang dijadikan sampe! adalah konsumen yang pernah
menggunakan jasa Tours dan Travel lebih dari 1 kali yang kebetulan dijumpai
peneliti. Data yang digunakan adalah data primer (wawancara dan jawaban hasil

= 90 orang responden
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kuesioner) dan data sekunder (sejarah, struktur organisasi, personalia dan
pemasaran).

Data yang diperoleh dari responden melalui kuesioner kemudian dianalisis
dengan alat analisis yang mengukur harapan dan persepsi, serta kesenjangan yang
ada dalam model kualitas jasa yaitu dengan alat analisis : Analisis service and
quality test/analisis servqual (Tjiptono, 2000 : 38) Analisis ini digunakan untuk
menjawab masalah mengenai tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap kualitas
pelayanan PT. Kartika Tours & Travel. Rumus yang digunakan untuk perhitungan
service and quality test adalah sebagai berikut :

IKP =PP ~ EX

Dimana :

IKP : indeks kepuasan konsumen/pengguna jasa
PP : perceived performance (kinerja)

EX  :expectations (harapan)

Berdasarkan hasil perhitungan secara keseluruhan diperoleh nilai gap
sebesar 0,0043, yaitu secara keseluruhan konsumen merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan. Dan secara parsial dapat dijelaskan Pada dimensi
tangible menghasilkan gap (0,0630). Hal tersebut berarti bahwa pengguna jasa
merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Kartika Tours &
Travel Semarang Pada dimensi reliability menghasilkan gap (-0,0278). Hal
tersebut berarti bahwa pengguna jasa merasa tidak puas dengan pelayanan vang
diberikan oleh PT. Kartika Tours & Travel Semarang. Pada dimensi
responsiveness menunjukkan gap negatif (- 0,1259). Hal ini berarti konsumen
pengguna jasa tidak puas dengan pelayanan dan PT. Kartika Tours & Travel yang
menyangkut masalah responsiveness. Pada dimensi assurance menunjukkan gap
positif (0,0667). Hal ini berarti konsumen pengguna jasa merasa sangat puas
dengan pelayanan dari PT. Kartika Tours & Travel yang menyangkut masalah
assurance. Pada dimensi emphaty menunjukkan gap positif (0,0500). Hal ini
berarti konsumen pengguna jasa merasa sangat puas dengan pelayanan dari PT.
Kartika Tours & Travel yang menyangkut masalah emphaiy.
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