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A. Latar Belakang Penelitian

Sektor jasa transportasi merupakan sektor Jasa yang dipandang sangat
berperan penting dalam kehidupan masyarakat. Karena masa sekarang
persaingan di sektor jasa transportasi semakin tajam, hal ini dilihat dari
banyaknya jumlah 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 ragan‘-l
fasilitas pelayanan jasa yang diberikan oleh pihak perusahaan jasa
transportasi kepada pelanggan.

Sektor jasa dalam beberapa tahun terahir ini perkembanganya sangat pesat
khususnya transportasi udara, di Indonesia terasa semakin penting. Hal ini

disebabkan oleh kebutuhan akan sarana dan prasarana transportasi udara

dimana didalamnya tersedia berbagai macam fasilitas baik pelayanan

terhadap layanan fisik maupun pelayanan jasa penumpang (passenger).
Sektor jasa transportasi merupakan sektor yang dipandang sangat berperan
dan sangat dibutuhkan untuk menunjang mobilitas kegiatan manusia yang
beragam. Keberhasilan dalam bidang jasa transportasi, ditunjukkan dengan

kualitas perusahaan transportasi itu sendiri dan keputusan dari pelanggan jasa



transportasinya. Kualitas jasa transportasi yang baik akan mampu
memberikan suatu pelayan dan jaminan yang setidaknya mampu memberikan
suatu pelayanan dan jaminan yang setidaknya mampu memberikan rasa aman
dan rasa puas bagi pelanggannya.

Keberhasilan suatu organisasi yang bergerak dibidang jasa khususnya jasa
transportasi sangat bergantung pada kinerja dan pelayanan dengan
memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui penciptaan jasa yang
berkualitas. Total Quality Management (TQM) adalah konsep perbaikan yang
dilakukan terus menerus untuk mengintegrasikan mutu barang dan jasa
dengan pemberdayaan karyawan untuk meningkatkan daya saing perusahaan.
Penerapan Total Quality Management (TQM) didalam organisasi,
diharapakan agar karyawan dapat memahami fungsi dari Kkontribusinya
terhadap tujuan perusahaan. Apabila perusahaan jasa transportasi menerapkan
Total Service Quality Management (TSQM), maka konsumen akan
cenderung melihat kualitas perusahaannya, fasilitas dan kemudahan apa saja
yang tersedia, pelayanan yang diberikan tcr};;dap konsumennya, dan harga
jasa yang diberikan. Manajemen operasi‘onal yang baik didukung ketrampilan
(skill) dan semangat kerja kiaryawan yang tinggi merupakan hal penting
dalam pencapaian keberhasilan pt:rusahas‘;rhll-‘t.mrans.por’tasi.S!"az;ataeT Service Quality
Management (TSQM) atau bisa disebut T otal Quality Service (TQS) adalah
komitmen yang tepat untuk mengoprasionalisasi konsep yang berfokus pada

pelanggan, menetapkan standar kinerja jasa dan memelihara antusiasme




pelanggan pada segala waktu dan pangsa pasar (Stamatis, 1996 dalam
Tjiptono, 2005).

Perusahaan yang sukses biasanya pertama kali selalu mengutamakan
kepuasan bagi konsumennya. Kepuasan konsumen akan datang dengan
sendirinya bila jasa yang dijual perusahaan sesuai atau bahkan melampaui apa
yang diinginkan konsumen. Lion Air disediakan sebagai solusi atas masalah
layanan transportasi di Indonesia yang selama ini dirasakan masih kurang
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat Indonesia karena dilihat dari letak
geolgraﬁs Indonesia yang tidak memungkinkan apabila antar pulau di tempuh
dengan alat transportasi darat. Inovasi dan perbaikan layanan yang
dikembangkan diantaranya rute penerbangan yang lebih banyak bahkan
sampai rute international, fasilitas kenyamanan pesawat, ketepatan waktu
tempuh, penggunaan sistim tiket elektronik yang menyediakan mekanisme
transit dan menggunakan sistim Lion Air online booking sehingga
memudahkan pembelian tiket. Inilah inovasi transportasi publik pesawat Lion
Air, dan tidak ada inovasi dan perubahan yang ciéi)at terwujud tanpa adanya
kerjasa:ma dan dukungan dari semua pihak yang terlibat. Jasa transportasi
pesawat Lion Air dinilai mampu memberikan rasa nyaman bagi
pelanggannya, akan tetapi jasa transpotasi “I:indn Air pada akhir-akhir ini
mengalami kendala yang dapat mengganggu kinerja perusahaan dan dapat
mengurangi loyalitas pelanggannya, seperti kecelakaan pesawat Lion Air dan
terjadi delay atau keterlambatan yang diluar dari prosedural ataupun pihak-

pihak yang tak bertanggung jawab. (http//:Regional. Kompasiana.com).




Penelitian ini menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan, tetapi
penelitian ini tidak menggunakan $ (lima) dimensi kualitas jasa dari
(Parasuraman, 1988 dalam Ningsih, 2011) yang terdiri dari keandalan
(Reliability) dan bukti langsung (Tangible), yang pada umumnya dipakai
untuk penelitian kualitas jasa, tetapi penelitian ini menggunakan 5 (Lima)
dimensi mutu TSQM dari Said (2004) yaitu; mutu fisik, pendukung mutu
fisik, mutu perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif sebagai
alat ukur kualitas pelayanan. Lima dimensi mutu tersebut merupakan
instrum;ant mutu Tofal Service Quality Management (TSQM) yang dapat
digunakan menganalisis kualitas jasa.

Penelitian ini menggunakan dua penelitian terdahulu sebagai acuan,
penelitian yang pertama dilakukan oleh Said (2004), dengan judul TQM
VIS-A-VIS TSQM SISTIM (Penelitian pembentukan instrumen pengukuran
kualitas pelayanan angkutan laut). Penclitian ini dilakukan untuk
mengidentifikasi instrument mutu dalam Total Quality Management (TQM)
yang mampu menganalisis kualitas jasa. Setelah dilakukan uji validitas dan
reliabilitas pada instrument mutu Total Quality Management (TQM) tersebut,
dihasilkan lima dimensi mutu Total Service Quality Management (TSQM)
yaitu; mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu:‘j;f;rusahaanflembaga, mutu
teknikal, dan mutu interaktif,

Peneltian kedua dilakukan oleh (Qamari & Rahman, 2011), dengan judul
Pengaruh Total Service Quality Management Terhadap Kepuasan

Pelanggan Jasa Transportasi Tour dan Travel persada di Yogyakarta.



Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh Total Service Quality
Management (TSQM) terhadap kepuasan pelanggan, dimana variabel
dependentnya adalah kepuasan pelanggan jasa transportasi tour dan travel di
Yogyakarta, sedangkan variabel independent adalah Mutu Fisik, Pendukung
Mutu Fisik, Mutu Perusahaan/Lembaga, Mutu Interaktif, dan Mutu T eknikal.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Mutu Fisik, Pendukung Mutu Fisik,
Mutu Perusahaan/Lembaga, Mutu Interaktif, dan Mutu Teknikal -berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Jasa Transportasi Tour dan Travel
persada di Yogyakarta,

Berdasarkan uraian diatas dan berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Qamari & Rahman, 2011, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan obyek penelitian dilakukan di pesawat Lion Air. 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 plhak pemberi jasa.
Demikian pentingnnya kualitas pelayanan bagi industri jasa (jasa transportasi)
dalam upaya memberikan kepuasan pada pelanggan, agar tetap loyal daxz
mampu menarik pelanggan baru, maka peneli‘tﬂi‘ -mcngangkat judul:
PENGARUH TOTAL SERVICE QUALITY MANAGEMENT (TSQM)
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN LION AIR DI

YOGYAKARTA.
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B. Rumusan Masalah

Penelitian  ini, merupakan bentuk penelitian replikasi  yang
mengaplikasikan atau menguji pengaruh dimensi mutu Total Quality
Management (TQM) (yang biasanya digunakan pada pada industri jasa
manufaktur) yang 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 mutu
interaktif (Said, 2004). Berdasarkan hal tersebut maka peneliti
mengemukakan rumusan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh Total Service Quality Management (TSQM) yang
terdiri dari mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga,
mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan maskapai
Lion Air?

2. Apakah ada pengaruh mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan maskapai
Lion Air? '

3. Apakah ada pengaruh pendukung mutu fisik tcrhac_lap kepuasan pelanggan
maskapai Lion Air? :

4. Apakah ada pengaruh mutu perusahaan/lembaga mt;arhadap kepuasan
pelanggan maskapai Lion Air?

5. Apakah ada pengaruh mutu teknikal terhadap kepuasan pelanggan

maskapai Lion Air?




6. Apakah ada pengaruh mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan

maskapai Lion Air?

C. Tujuan Penelitian

1.

Menguji pengaruh Total Service Quality Management (TSQM) yang
terdiri dari mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga,
mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan maskapai
Lion Air?

Menguji pengaruh mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan maskapai
Lion Air?

Menguji pengaruh pendukung mutu fisik terhadap kepuasan pelanggan
maskapai Lion Air?

Menguji ~ pengaruh mutu perusahaan/lembaga terhadap kepuasan
pelanggan maskapai Lion Air?

Menguji pengaruh mutu teknikal terhadap kepuasan pelanggan maskapai
Lion Air? _ s

Menguji pengaru‘h mutu interaktif terhadap kepuasan pelanggan maskapai

Lion Air?
¥

D. Manfaat Penelitian

1.

Dalam Bidang Praktik
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau informasi bagi

pihak perusahaan jasa yang diteliti, dan selanjutnya dapat dijadikan



pertimbangan dalam pengambilan kebijakan manajemen untuk mencapai

perusahaan jasa yang lebih berkualitas.

. Dalam Bidang Teori

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi sebagai tambahan atau
pengembangan ilmu terhadap teori yang sedang dikaji peneliti dan dapat
menambah pengetahuan tentang manajemen operasi, yaitu teori mengenai
Total Quality Management (TQM) pada bidang jasa, atau lebih khususnya

Total Service Quality Management (TSQM).




