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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Penerapan otonomi daerah di Indonesia berdampak positif terhadap 

kemajuan daerah salah satunya kota Pekanbaru. Kota Pekanbaru saat ini sedang 

tumbuh menjadi kota Metropolitan. Perkembangan kota Pekanbaru dapat dibilang 

cukup pesat. Perkembangan Pekanbaru saat ini tentunya tidak terlepas dari 

permasalahan kemacetan lalu lintas (Aswimbi, 2015).

Permasalahan kemacetan sejak beberapa tahun terakhir telah menjadi 

fenomena dan fakta yang tak bisa dihindarkan lagi di wilayah pusat Kota 

Pekanbaru. Pertambahan jumlah kendaraan secara fantastis tidak dibarengi oleh 

peningkatan infrastruktur jalan raya sehingga kemacetan, khususnya pada jam-

jam aktivitas publik terus berlangsung. Ini juga diperparah oleh buruknya budaya 

lalu lintas masyarakat serta penggunaan kendaraan angkutan pribadi secara massif 

(Nainggolan dan Zukarnain, 2012).

Menyadari permasalahan kemacetan kota tersebut, Pemerintah kota 

Pekanbaru tepatnya pada 18 Juni 2009 secara resmi mengeluarkan kebijakan 

pelayanan transportasi perkotaan Sarana Angkutan Umum Massal (SAUM) dan 

diberi nama Trans Metro Pekanbaru. Trans Metro Pekanbaru dilaksanakan 

berdasarkan surat Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KP. 111 tahun 2009 

dimana kota Pekanbaru termasuk Kota Percontohan di Bidang Transportasi. Pada 

awalnya, Trans Metro Pekanbaru hanya melayani dua koridor. Namun seiring 

berjalannya waktu, Trans Metro Pekanbaru kini telah melayani delapan koridor 
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yang menjangkau seluruh kota Pekanbaru dan wilayah Aglomerasi terdekat, yakni 

Kabupaten Kampar. Bus Trans Metro Pekanbaru menggunakan bahan bakar yang 

ramah lingkungan sehingga bisa mengurangi tingginya polusi, berkapasitas 33 

penumpang duduk dan 32 penumpang berdiri serta beberapa tempat untuk 

penumpang penyandang cacat yang menggunakan kursi roda dan dilengkapi AC, 

serta mengutamakan keamanan dan kenyamanan penumpang. Bus Trans Metro 

Pekanbaru berhenti di halte-halte khusus setiap 10 menit dan bus ini memiliki 

jadwal dari pukul 06.00 pagi hingga pukul 22.00 (wikipedia, 2015).

Sejak diluncurkan pada tahun 2009 silam, bus Trans Metro telah menjadi 

angkutan yang banyak diminati warga Pekanbaru. Kehadiran bus Trans Metro 

tersebut disambut dengan antusias oleh warga. Para pengguna jasa angkutan 

umum dan kendaraan pribadi mulai beralih menggunakan bus Trans Metro. Hal 

ini tidak bisa dipungkiri karena fasilitas dan kenyamanan yang ditawarkan jauh 

lebih baik dari angkutan umum lainnya seperti harga tiket yang terjangkau untuk 

di beli oleh setiap golongan masyarakat yaitu Rp.4.000,00 untuk umum 

sedangkan Rp.3.000,00 untuk pelajar. Selain itu hanya dengan biaya terjangkau, 

masyarakat dapat pergi ke berbagai wilayah di Pekanbaru tanpa harus 

mengeluarkan biaya tambahan.

Hadirnya bus Trans Metro dengan fasilitas yang nyaman serta biaya yang 

terjangkau tentunya diharapkan bisa mengurangi kemacetan dengan beralihnya 

masyarakat menggunakan bus Trans Metro. Namun dengan fasilitas dan biaya 

terjangkau yang ditawarkan, masih ditemukan kenyataan di lapangan, bahwa 

banyak keluhan dari pelanggan mengenai bus Trans Metro terkait pelayanan yang 
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diberikan sehingga menyebabkan pelanggan bus Trans Metro menjadi kurang 

puas dan pelayanan yang diterima dinilai belum cukup baik. Majid (2009) 

menjelaskan beberapa penyebab pelanggan mengeluh, diantaranya adalah 

pelayanan yang diharapkan dari perusahaan tidak seperti yang mereka harapkan, 

pelanggan merasa diacuhkan misalnya dibiarkan menunggu tanpa penjelasan, 

tidak ada yang mau mendengarkan pelanggan, seseorang berlaku tidak sopan atau 

tidak membantu pelanggan, tidak mau bertanggung jawab untuk suatu kesalahan, 

ada kegagalan komunikasi, dan lain-lain.

Di sisi lain, bus Trans Metro juga mempunyai suatu permasalahan dimana 

waktu yang digunakan Trans Metro belum efektif, tidak tepat waktunya bus tiba 

di halte, kotornya fasilitas halte yang ada, masih kurangnya fasilitas di beberapa 

halte sehingga penumpang merasa tidak nyaman saat bus melebihi kapasitas serta 

akses yang disediakan oleh Trans Metro juga kurang memenuhi kebutuhan 

masyarakat kota Pekanbaru yaitu tempat pemberhentian Trans Metro yang jauh 

dari rumah, sekolah dan tempat tujuan (Aswimbi, 2015). European Comission 

(dalam Gultom dan Joewono, 2014) menyebutkan bahwa tempat pemberhentian 

diharapkan mudah diakses pelanggan, dekat dengan toilet umum, tempat 

penjualan makanan dan minuman serta aman.

Berbagai permasalahan tersebut masih terdapat pelanggan bus Trans 

Metro merasa belum puas dengan pelayanan yang diberikan. Menurut Tjiptono 

(2000), kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respons pelanggan 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi, yang dirasakan antara 
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harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya.

Sureshchandar et.al (2002) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan penjelasan konstruk multi dimensional yang dapat mengukur kualitas 

layanan melalui dimensi layanan inti jasa, elemen manusia dalam penyampaian 

jasa, elemen sistem dalam penyampaian jasa, bukti fisik, dan tanggung jawab 

sosial..

Sementara menurut Kotler (2002), kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi/kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. 

Wilkie (dalam Tjiptono, 2014) mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan 

emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat di 

antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian  ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 2000).

Irawan (dalam Nurafni, 2011) menyatakan bahwa dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan, sebuah instansi atau perusahaan harus memperhatikan 

beberapa faktor, diantaranya: kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga 

dan biaya serta kemudahan konsumen untuk memperoleh produk atau jasa 

tersebut. Irawan juga menambahkan dari keempat faktor tersebut, kualitas 
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pelayanan merupakan faktor yang paling menentukan terhadap kepuasan 

konsumen.

Hal tersebut didukung oleh hasil penelitian Lamiah, Rondonuwo, 

Takaendengan (2015) mengenai kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang 

menemukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dan positif antara variabel 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

Setiap perusahaan perlu memberikan perhatian pada kualitas pelayanan 

karena hal ini merupakan faktor yang sangat penting dalam hubungannya dengan 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan pelanggan (Tjiptono, 1997). Pelayanan yang baik dapat menentukan 

kepuasan konsumen yang dilihat dari aspek kualitas pelayanan, yaitu: bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy) (Parasuraman, et.al, 1988).

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Perusahaan dalam 

jangka panjang hubungan ini memungkinkan untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan begitu perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan bagi para pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

pada persesi pelanggan (Kotler, 2002). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang 



6

baik bukan dilihat dari persepsi pihak penyedia jasa, tetapi merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. Kualitas dibentuk oleh perbandingan 

antara ideal dan persesi dari kinerja dimensi kualitas.

Kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan pelanggan 

yang baik pula, pelanggan yang puas cenderung akan menggunakan jasa atau 

produk yang diberikan oleh perusahaan jika pelayanan yang diberikan baik pula. 

Kualitas pelayanan yang menyebabkan pelanggan kurang puas dalam hal ini salah 

satunya adalah tidak tepat waktunya bus Trans Metro dalam beroperasi serta 

fasilitas tempat pemberhentian yang kurang nyaman. Padahal pada setiap halte 

sudah diberikan jadwal keberangkatan dan  rentang waktu setiap bus dari rutenya 

tetapi hal tersebut tidak menjadi acuan bagi para bus dalam ketepatan waktu. 

Bus Trans Metro dalam hal ini harus selalu mengetahui kebutuhan 

masyarakat akan sarana transportasi yang lebih baik karena hal tersebut akan 

menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa puas 

dengan jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan pelayanan yang 

diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka akan membeli 

ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk menggunakan jasa 

yang sama. Perusahaan harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan 

secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 

bisnis dan memenangkan persaingan.

Kepuasan pelanggan yang tinggi berarti individu merasa puas dengan jasa 

yang diterima dan begitupun sebaliknya. Jasa tersebut dianggap mampu 
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memberikan sesuatu yang sesuai dengan harapan si pelanggan. Berdasarkan apa 

yang telah dipaparkan dalam latar belakang inilah yang membuat peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul Hubungan Antara Kualitas Pelayanan 

dengan Kepuasan Pelanggan Bus Trans Metro Pekanbaru.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah  apakah ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru.

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru.

D. Keaslian Penelitian

Penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan telah 

banyak diteliti sebelumnya seperti penelitian yang dilakukan oleh Hansen Samuel 

Alberto Gultom dan Tri Basuki Joewono (2014) mengenai kualitas pelayanan 

halte Trans Metro Bandung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh aspek 

kualitas pelayanan halte adalah sama.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Ellys Kusuma Wardani, dkk 

(2013) mengenai kualitas pelayanan bus rapid trans (BRT) kota Semarang. Pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Bus Rapid Trans (BRT) di 

kota semarang dinyatakan kurang baik karena dari lima dimensi Parasuraman 

tentang kualitas pelayanan ada tiga dimensi yang dinyatakan kurang baik dan hal 

ini yang mempengaruhi menurunnya jumlah penumpang BRT pada tahun 2013.
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Penelitian yang dilakukan oleh Dimas Raditya (2013) mengenai kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa transportasi PO. Wisata 

Komodo, Denpasar. Hasil penelitian ini adalah kualitas layanan yang terdiri dari 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty berpengaruh secara 

simultan. Wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, dan empati yang mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan jaminan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kehandalan memiliki pengaruh 

dominan terhadap keputusan konsumen.

Penelitian yang dilakukan oleh Mutaqin (2006) mengenai kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan bus PO. Timbul Jaya di 

Wonogiri. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

fasilitas memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan bus PO. Timbul Jaya 

di Wonogiri dan diantara kualitas pelayanan dan fasilitas, yang memberikan 

pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan.

Dengan demikian, peneliti jelaskan bahwa terdapat perbedaan dengan 

penelitian peneliti karena subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan bus Trans 

Metro Pekanbaru dengan metode korelasi, dimana variabel terikatnya adalah 

kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan dan sebagai variabel bebas penelitian.

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan yang 

bermanfaat bagi perkembangan ilmu psikologi industri dan organisasi dengan 
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memberikan gambaran yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan bus Trans Metro Pekanbaru.

2. Manfaat Praktis

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan informasi, 

memberikan wawasan dan pemahaman yang menyeluruh bagi akademisi guna 

memahami tentang kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bus Trans 

Metro Pekanbaru.


