ABSTRAK

Pada saat ini peranan dari transportasi menjadi semakin penting, terutama di
dalam hal pemenuhan kebutuhan hidup manusia, yaitu : (1) membantu kegiatan
pemindahan barang-barang dan manusia dari satu tempat asal ke tempat tujuan;
(2) barang-barang harus diangkut dari suatu daerah ke daerah lainnya, agar barang
itu dapat memenuhi kebutuhan hidup manusia. Selanjutnya akibat dari perubahan
jaman dan gaya hidup, transportasi akhirnya telah bergeser menjadi kebutuhan
primer.

Transportasi (selanjutnya disebut pengangkutan) terbagi menjadi dua yaitu
pengangkutan manusia dan pengangkutan barang. Yang menjadi fokus di dalam
penelitian ini ialah pengangkutan barang. Pengangkutan barang merupakan
produk berupa jasa, oleh sebab itu kualitas jasa (pengangkutan) menjadi faktor
yang sangat penting. Untuk mengukur kualitas jasa pengangkutan tersebut,
digunakanlah konsep dimensi kualitas jasa dari Peter Hernon yaitu LibQUAL +.
Selain itu, dilakukan juga analisis kualitas jasa dengan menggunakan metoda
analisis kesenjangan (gap).

Penelitian ini dilakukan di Perusahan Angkutan KAWAN yang berada di
Tasikmalaya dan Jakarta dengan menggunakan keseluruhan populasi pelanggan
tetap sebanyak 30 responden. Penelitian ini bersifat deskriptif (descriptive
research) dengan metode survei yang menyebarkan kuesioner pada responden
untuk diisi. Kuesioner tersebut terbagi menjadi tiga bagian pertanyaan : (1)
mengenai profil responden seperti : mewakili perusahaan/tidak mewakili
perusahaan, frekuensi penggunaan, berat barang yang diangkut, pekerjaan, jenis
barang, lama berlangganan; (2) pertanyaan mengenai operasional variabel dari
LibQUAL + yang terdiri dari 28 pertanyaan untuk persepsi dan 28 untuk
ekspektasi, (3) pertanyaan mengenai tingkat kepentingan dari masing-masing
dimensi yang terdapat pada LibQUAL + tersebut. Selain itu, penulis
mengumpulkan data sekunder dari literatur teoritis, data-data dari Perusahaan
Angkutan KAWAN, pengamatan secara langsung serta melakukan juga
wawancara dengan pemilik Perusahaan Angkutan KAWAN.

Hasil penelitian dari analisis kesenjangan (gap) ini menunjukkan bahwa
seluruh pelanggan tetap Perusahaan Angkutan KAWAN belum merasa puas
terhadap kulitas jasa dari Perusahaan Angkutan KAWAN. Penepatan
(pelaksanaan) janji yang telah dibuat, menempati posisi pertama tertinggi dari
ketidakpuasan pelanggan tetap terhadap kualitas jasa Perusahaan Angkutan
KAWAN. Sedangkan hasil dari pengujian tingkat kepentingan, posisi pertama
yang paling penting menurut pelanggan tetap Perusahaan Angkutan KAWAN
ialah dimensi affect of service. Hasil dari kedua pengujian tersebut dapat dijadikan
acuan oleh Perusahaan Angkutan KAWAN untuk memperbaiki kualitas
pengangkutannya di masa yang akan datang.

Kata-kata Kunci: Kualitas Jasa, LibQUAL +, Kesenjangan (gap), Tingkat
Kepentingan/Level of Importance
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