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ABSTRAK

Tujuan penelitia ngetahui dan g emen operasi jasa
pada PT. Inda a Madani Pekanbaru. Pene gunakan data primer
dan data se : gan me ‘analisis deskripti eknik pengambilan
sampel dala elitian ini ake 1 g . Teknik pengumpulan
data dalam pene ini a a da er. Teknik analisis

bentuk deskri eliti enunjukke : operasi jasa pada

PT. Indah Ka \ : erC ensi yakni dimensi
perencanaan, p an menunjukkan hasil
dalam kategori s ermasuk dalam kategori
paling baik dianta dimensi perencanaan, pada

Kata Kunci: Manajemen Operasi Jasa
dan Pengawasan.

Perencanaan, Pengorganisasian, Pengarahan,
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ABSTRACT

The purpose [his _' J : nd '_ ementation of service
operations mana at PT. Inda a 3 u. This study uses
primary data and sec - ﬂ alysis methods. The
sampling tec ﬂ ollection techniques

in this study & sis technique in this
study uses qua 3 ve f m. The results of this
study indicate the atio : PT. dah Karya Madani
Pekanbaru, base ' g, Organizing, Actuating,
and Controlling © : sul equally good category in each
dimension. Which is e four dimensions, namely
in the planning dimensic on gets the highest score from

Keywords: Service Operations Management, Planning, Organizing, Actuating,
Controll
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

e ujung timur

ransmigrasi Yyaitu
untuk mendapatkan

yang penduduknya

Urbanisasi.

Urbanisasi dari tahun ke tahun semakin meningkat, hal ini menjadi peluang
bagi para pengusaha di industri transportasi karena dengan banyaknya masyarakat
yang berpindah pindah tempat, maka meningkat pula mobilitasnya. Sehingga para

pelaku industri transportasi membuka jasa angkutan. Jasa angkutan merupakan usaha
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yang dimiliki oleh seseorang atau beberapa orang (PT) untuk membantu masyarakat

dalam bermobilitas. Tidak hanya terbatas pada penumpang orang, tetapi juga

menerima jasa angkutan barang dan dokumen.

arya Madani

(AKAP).

Perusahaan ya i a ' akan perusahaan yang

ini dapat dilihat dari intensitas jumlah penumpang dan dari Armada Trayek yang
beroperasi. Bagan Siapi api merupakan ibukota dari Kabupaten Rokan Hilir, sebagai
ibu kota bagan siapi api juga berbatasan langsung dengan selat malaka. Hal ini

menjadikan daerah Bagan siapi api kaya akan hasil lautnya.
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Setiap Ibu Kota Pastilah menjadi target utama bagi masyarakat untuk mencari
pekerjaan, tidak terkecuali ibu kota Provinsi Riau yaitu Kota Pekanbaru. Masyarakat

Kota Pekanbaru yang kebanyakan bersuku melayu mau tidak mau akhirnya

itu sendiri yang
memang t u kota pekanbaru
tidaklah s , pendidikan dan

bahkan sen

(Rohil) dengan Ibukotanya yaitu Bagan siapi api. Kota ini merupakan kota yang
terkenal dengan perbatasannya yang langsung berbatasan dengan selat malaka..
Karena berbatasan langsung dengan selat malaka maka Bagan siapi api menjadi Salah

satu sentra perikanan yang ada di provinsi riau. hasil laut yang melimpah inilah yang



harus dikelola dengan baik oleh pemerintah daerah dengan bantuan dari pemerintah
pusat sehingga pendistribusian hasil laut ini bisa sampai dirasakan oleh daerah daerah
yang lain yang ada di provinsi riau. Dengan menjadikan kota Pekanbaru menjadi
Kota untuk pendistribusian ‘maka akan_bertambah  pula. mobilitas barang dan

penumpang yang menuju kota Pekanbaru dan Bagan siapi api.

Mobilitas atau pergerakan penduduk dari satu tempat ketempat lain di kota
pekanbaru' sangat tinggi hal ini dikarenakan kota pekanbaru. merupakan sentra
ekonomi dan pemerintahan di provinsi riau. hal inilah yang kemudian dilirik oleh
pelaku pelaku ekonomi untuk membuka jasa Travel atau jasa angkutan. Salah satu
jasa angkutan atau travel yang cukup lama dan terkenal di kota pekanbaru adalah PT.
Indah Karya Madani. Salah satu trayek atau rute yang manjadi andalan PT. Indah

Karya Madani yaitu trayek atau rute Menuju Kota Bagan siapi api.

Teknologi informasi dan Komunikasi-berbasis layanan digital telah memberikan
peluang bagi setiap pengusaha untuk bersaing dalam pengembangan kegiatan
usahanya. Salah satunya adalah dengan munculnya perusahaan yang menawarkan
layanan jasa antar jemput dan pulang. Hal.ini dapat dilihat dengan semakin
banyaknya perusahaan jasa transportasi baik perusahaan swasta nasional maupun
perusahaan swasta multi nasional yang ada di Indonesia. Perusahaan-perusahaan
tersebut dapat beroperasi didalam kota maupun antar kota.

Seiring berjalannya waktu, kebutuhan manusia semakin meningkat, tidak hanya

berupa kebutuhan primer tetapi juga kebutuhan lainnya. Salah satunya adalah
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kebutuhan sektor jasa, khususnya sarana transportasi seperti Jasa Travel AJDP (Antar
Jemput dan Pulang), yang sangat membantu dalam memenuhi kebutuhan masyarakat.

Jasa layanan antar jemput dan pulang adalah suatu bentuk pelayanan yang

pemerintah

Riau I Riau berada di
antara Provins atera B n terdapat beberapa
kota didala 3 seperti ) aten Indragiri Hilir,
Kabupaten uantan Singingi,
Kabupaten P aten Rokan Hulu,
Kabupaten Sia3 " epula a Dumai, Dan Kota
Pekanbaru.

beberapa alternatif yang biasa digunakan oleh masyarakat riau sendiri, yaitu
penggunaan transportasi umum maupun transportasi pribadi. Juga terdapat salah satu
alternatif nya yaitu penggunaan jasa travel, penggunaan jasa travel ini cukup sering

digunakan oleh kalangan masyarakat riau dikarenakan masyarakat cukup



memperhatikan tingkat kenyamanan dan kualitas pelayanan. Jasa layanan travel ini
memiliki berbagai macam pilihan seperti penggunaan mobil atau minibus.

Kota Pekanbaru menjadi pusat dari seluruh kota dan kabupaten yang ada di
Provinsi Riau. Perkembangan kota pekanbaru-tidak lupa pula harus menimbulkan
efek yang bermanfaat untuk masyarakat, salah satunya yaitu lapangan pekerjaan.
Sebagai kota dengan jumlah_penduduk-terbanyak dan terpadat di Provinsi Riau kota
Pekanbaru memiliki mobilitas yang tinggi, mobilitas ini tidak hanya di akibatkan oleh
faktor faktor yang ada di kota Pekanbaru tetapi juga faktor diluar Pekanbaru, salah
satu contohnya adalah masyarakat banyak mencari kehidupan yang lebih layak dikota

Pekanbaru.

Kota pekanbaru dan Bagansiapi api tidak dapat dipisahkan. Dengan jarak
yang tidak terlalu jauh dan letak geografis bagan siapi api yang berada di perbatasan
selat malaka, maka hal ini" merupakan-suatu. keuntungan dibidang kelautan dan
perikanan. Banyak tempat di Pekanbaru yang memasok bahan ikannya dari daerah
bagan siapi api. ‘Hal ini tentunya dilihat sangat berpeluang bagi para pelaku di

industry transportasi, salah.satunya jasa travel baik penumpang maupun barang.

Tetapi kondisi infrastruktur-dari bagan siapi api menuju pekanbaru atau
sebaliknya kurang memadai, salah satu contohnya adalah jalan , banyak ditemukan
jalan yang rusak dan berlubang di sepanjang jalan. Hal ini membahayakan bagi supir
dan penumpang apabila tidak focus dan hati hati . ditambah lagi jarak tempuh yang

terbilang cukup jauh yaitu 244 Km dan 7 jam perjalanan membuat sopir kecapekkan
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dengan medan yang disebutkan diatas, bahkan bisa saja hilang focus akibat kodisi

jalan yang tidak layak di lalui.

Salah satu perusahaan jasa transportasi yang ada.di kota Pekanbaru, yang telah

Pekanbaru

No ‘ | & | ah Luas Area

4x18 cm

4x4cm

4 x6cm

6x12cm
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memiliki tipe transportasi excecutive yaitu kijang inova. Berikut tipe transportasi

yang dimiliki PT. Indah Karya Madani Pekanbaru:
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Tabel 1.2 Tipe Transportasi PT. Indah Karya Madani Pekanbaru di Pekanbaru

Tahun, Jumlah,

Kelas dan Tipe

Ekonomi

Executive

Total keseluru

Jam

Kapasitas
Keberang
Penumpang

o LIS o

Pekanbaru dengan tujuan Bagan'$ alah:

1. Executive

2. Ekonomi

: 8 Armada

: 10 Armada

Rute Harga
a 30.000
b3
% 40.000
aru 50.000
-
aru
& 80.000
g 90.000
af 70.000
-
hay 80.000
90.000
. 120.000
jung
kanbaru - Bagan
o N 140.000

PT. Indah Karya Madani
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Kelebihan PT. Indah Karya Madani dibandingkan jasa angkutan lain dengan
tujuan yang sama adalah PT. Indah Karya Madani memiliki dua tipe kendaraan yang

bisa dipilih oleh setiap penumpang, baik tipe executive atau pun tipe Ekonomi.

g lebih sedikit
umpang lebih

PophPRE

nyaman karena

C.

ck/makanan  ringan
pang kelas executive.
lebih cepat

Sumber: Data PT. Indah Karya Madani 2021
Dari data diatas dapat dilihat beberapa kelebihan yang dimiliki masing-masing
armada pada PT. Indah Karya Madani, dari kelas ekonomi memiliki kelebihan

dengan harga tiket yang lebih terjangkau dan muatan penumpang yang lebih banyak,
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namun kelas ekonomi tidak dilengkapi dengan fasilitas AC dan tidak tersedianya
mananan ringan. Sedangkan kelas executive memiliki beberapa kelebihan unggul
yaitu muatan penumpang lebih sedikit sehingga menjadikan penumpang lebih
nyaman dalam perjalanan, jarak. jemput yang-lebih cepat;.fasilitas nyaman karena
menggunakan AC, tersedia snack dan muatan penumpang lebih sedikit.

Selain itu, terdapat beberapa'syarat untuk imerekruitmen para sopir di PT. Indah
Karya Madani ini yaitu dengan wajib memiliki KTP. (Kartu Tanda Penduduk),
berumur minimal 25 tahun, memiliki sim B1 umum, dan harus memiliki pengalaman
kerja sebagai sopir minimal 1 tahun.

Berdasarkan perkembangan PT. Indah Karya Madani dapat pula dilihat data
jumlah penumpang selama empat tahun terakhir 2018-2021.

Tabel 1.4 Data Penumpang Pada PT. Indah Karya Madani Pekanbaru Tahun

2018 - 2021
Jeli ARE F_’elanggan Persentasi Pencapaian
Tahun Perusahaan yang diangkut
Target (%)

(orang) (orang)
2018 14.040 11.170 79.55%
2019 15.840 10.995 69.41%
2020 18.000 11.014 61.18%
2021 18.000 11.880 66%

Sumber: Data PT. Indah Karya Madani Pekanbaru 2021
Berdasarkan data diatas dapat dilihat pada tahun 2018 jumlah penumpang yang
menggunakan jasa transportasi PT. Indah Karya Madani sebanyak 11.170 orang dan
pada tahun 2019 mengalami penurunan jumlah penumpang sebanyak 10.995 orang

saja dan pada tahun 2020 jumlah penumpang mengalami sedikit kenaikkan yaitu
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11.014 orang, namun pada tahun 2021 jumlah penumpang pada PT. Indah Karya
Madani kembali mengalami kenaikan sebanyak 11.880 orang.

Untuk mengatasi hal tersebut dalam menghadapi pesaing, pengurus PT. Indah
Karya Madani saling meningkatkan mutu.dan kualitas atau pelayanan yang ada.
Misalnya dengan memasang wifi diarea perkantoran agar para penumpang tidak
jenuh jika menunggu lama,. /menciptakan/ suasana yang asri diarea perkantoran,
merombak bagian dalam interior mobil dan menciptakan suasana yang bagus untuk
penumpang agar penumpang merasa nyaman, memperhatikan tingkat kebersihan
mobil dan lain sebagainya. Disamping itu pihak PT. Indah Karya Madani juga
memberikan harga discount tiket kepada seluruh “pelanggan. Tetapi semua
peningkatan tersebut akan lebih ditunjang dengan adanya kualitas pelayanan yang
maksimal dari pihak pengelola atau karyawan PT. Indah Karya Madani.

Dalam beroperasi_dilapangan, terkadang minibus menaikkan penumpang di
luar batas kapasitasnya, waktu keberangkatan yang tidak sesuai dengan yang
dijanjikan, bahkan sepir menghidupkan musik terlalu keras saat dalam perjalanan,
dan ketika mengendaral mini bus terlalu cepat sehingga membuat penumpang merasa
takut dan tidak nyaman serta lama berhenti.ditempat pemberhentian untuk menunggu
penumpang. Namun, begitu pentingnya transportasi bagi kehidupan manusia, maka
perlu dilakukan pengelolaan atau manajemen transportasi yang baik.

Sebagai salah satu Perusahaan Transportasi di Provinsi Riau yang Membuka
Trayek Pekanbaru — Bagan siapi api, dengan melewati daerah yang menjadi sentra

sentra ekonomi contohnya minas, kandis, ujung tanjung maka alangkah lebih baiknya
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infrastruktur jalan diperbaiki karena hal ini merupakan urat nadi perekonomian
Masyarakat Rokan hilir. Penumpang yang menggunakan jasa angkutan dari PT. Indah

Karya Madani merasa tidak nyaman karena infrastruktur jalan yang kurang baik

terutama masyar: agan siapi api, yaitu denc a 2 pintu tol. Sehingga
harapan p o in anspo _'-* n.meningkat baik dari

Bagan siapi

tidak menguntungkan dapat merug posisi perusahaan. Berdasarkan gambaran
latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Manajemen Operasi Jasa Pada PT. Indah Karya Madani Di

Pekanbaru”
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis uraikan diatas, maka

penulis dapat merumuskan masalah yaitu:

telah dipapz
Untuk me : yanalisis b Wk en Operasi Jasa Pada

PT. Indah

b. Sebagai studi banding antara pengetahuan teori dengan praktek yang ada

dilapangan.



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

14

2. Bagi Perusahaan
a. Bagi pihak perusahaan diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai

bahan masukan dalam menyempurnakan kualitas perusahaan tersebut.

3.

agi pembaca untuk

) berminat dalam

ahasan proposal ini,

Pada bab ini akan dikemukakan tentang latar belakang maslah,
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika

penulisan.
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BAB 11 TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS
Pada bab ini akan diuraikan teori-teori yang digunakan dalam

penelitian, yang terdiri dari pengertian atau pendapat yang berkenaan

BAB Il
penelitian, jenis

i dan sampel serta

BAB IV

BAB VI
Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan akhir yang sesuai dengan
tujuan awal penelitian, selanjutnya diberikan saran-saran atas temuan

dari hasil penelitian.
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BAB |1
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Telaah Pustaka

2.1.1 Pengertian men Operasi

sebagai rbaikan sistem
yang me ampai ate ayanan. Manajemen
operasi ad a 4' : yhasilkan Jalam bentuk barang
dan jasa denga l'l’f :2 ; y Ha Bery Rander, 2009).

output yang diinginkan.

Penciptaan barang atau jasa meliputi transformasi atau pengubahan input
menjadi output. Berbagai input seperti modal, tenaga kerja, peralatan, fasilitas dan
informasi yang digunakan untuk menciptakan barang atau jasa dengan menggunakan

satu atau lebih proses transformasi (misalnya seperti menyimpan, mengangkut,
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maupun memperbaiki). Untuk memastikan bahwa output yang diinginkan telah
diperoleh, organisasi dapat mengukurnya pada berbagai poin dalam proses

transformasi (umpan balik) lalu membandingkan dengan standar yang telah

pelayanan, wak aberang ; Hasil dari output
dalam jasa 3 h ketetaps ' mengirimkan barang,

serta kondis

5 g B

s
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=
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wn

QD
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Kegiatan dalam manajemen operasi meliputi mengorganisir pekerjaan, memilih
proses, mendesain tata letak, mendesain pekerjaan, mengukur kinerja, pengendalian
kualitas, penjadwalan kerja, pengelolaan persediaan,, dan perencanaan produksi.
Manajer operasi berkaitan dengan orang, teknologi, dan batas waktu. Manajer

tersebut membutuhkan keahlian teknikal, konseptual, dan keperilakuan yang baik.
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Manajemen operasi berkedudukan sama dengan ketiga manajemen fungsional lain,
yaitu manajemen pemasaran, manajemen keuangan, dan manajemen sumber daya
manusia. operasi merupakan inti teknikal yang berhubungan dengan ketiga
manajemen fungsional lainnya.

Untuk mendapatkan dan sebagai modal utama menjalankan proses produksi,
operasi menyediakan data produksi ‘dan’ persediaan, data kebutuhan dana produksi
pada bagian keuangan  untuk dicarikan sumber dana oleh keuangan. Pemasaran
menyediakan informasi mengenai peramalan penjualan, permintaan dan umpan balik
pelanggan, dan informasi pengembangan produk dan promosi. Operasi memberikan
informasi pada pemasaran mengenai Ketersediaan produk atau jasa, perkiraan lead
time, status pemesanan, dan jadwal pengiriman atau penyimpanan. Untuk kebutuhan
sumber daya manusia, operasi mengharapkan sumber daya manusia untuk
mengadakan rekrutmen, melatih, mengevaluasi,, dan memberikan penghargaan pada
karyawan untuk -membantu. Operasi juga berinteraksi dengan pemasok untuk
memesan bahan baku, berkomunikasi mengenai kebutuhan bahan, mengadakan
negoisasi, menjamin kualitas produk, dan finalisasi spesifikasi perancangan.

Produk dan jasa dihasilkan dalam “serangkaian kegiatan yang saling terkait.
Akumulasi dari kegiatan tersebut membentuk suatu rantai nilai. Rantai nilai
merupakan serangkaian proses yang menghasilkan produk atau memberikan
pelayanan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Setiap kegiatan atau proses harus
dapat memberikan nilai bagi kegiatan sebelumnya dengan mengurangi pemborosan

dan biaya yang tidak perlu. Rantai nilai tersebut memperkuat hubungan antara proses
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dengan kinerja yang mencakup proses internal, proses eksternal, dan pemasok.
Konsep rantai nilai memfokuskan pada jenis proses pada rantai nilai tersebut. Ada

dua jenis proses, yaitu proses inti (core process) dan proses pendukung (support

pelayanan an ekste : endukung memberikan

sumber da '). 3 ng penting bagi
pengelolaan ke ‘;' ‘- -L ‘_ : ajewski et al. (2007),
ada empat p '

1. Prose 198 6 engelolaan hubungan

bagian dari proses tersebut.
2. Proses pengembangan produk atau jasa baru.

Karyawan terlibat dalam proses pengembangan produk atau jasa baru dengan
mendesain dan mengembangkan produk atau jasa baru tersebut. Produk atau

jasa baru tersebut dikembangkan sesuai dengan spesifikasi pelanggan ekternal.
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3. Proses pemenuhan pesanan.
Proses pemenuhan pesanan meliputi kegiatan-kegiatan yang dibutuhkan untuk

menghasilkan produk dan menyampaikan jasa atau pelayanan serta

modal, pe

penghraga

d
d

: j ervice profit chain)
o
&

tivits
<7

system inf

au AL RANAES
g

22 \B %

Jall
yang meliput

Kinerja yang

kepuasan dan ﬂé .-“nﬁ'r' orong keuntungan dan
pertumbuhan (Silve iga I yatakan bahwa manajemen
Nl

daya manusia, dan manajemen pelayanan akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan serta produktivitas dan profitabilitas organisasi. Hal ini terutama sangat
diperlukan bagi perusahaan dengan karakteristik hubungan dengan staf tinggi, sedikit
kesempatan untuk substitusi teknologi, hubungan dengan staf diperlukan untuk

permasalahan nilai pelanggan, dan pelayanan dengan biaya tenaga kerja tinggi.
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2.1.3 Pengertian Manajemen Operasi Jasa
Menurut Wright dan Race (2004:14), manajemen operasi jasa didefinisikan

sebagai fungsi di dalam sebuah organisasi jasa yang beriteraksi dengan pelanggan dan

en operasional
berfungsi ksi den g : : pelayanan serta
kepuasan se
2.1.4 Desai

Dalam perusahaan jasa, pel: i < ng atau jasa, melainkan

desain dan perbaikan jasa atau pelayanan dapat berasal dari berbagai sumber, baik
dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Pelanggan bahkan dapat
memberikan saran untuk memperbaiki jasa atau pelayanan tersebut. Basis data

permintaan pelanggan harus dikumpulkan dan dikelola sehingga perbaikan dan
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peningkatan kualitas pelayanan benar-benar sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan tersebut.

Agar mampu memberi pelayanan terbaik bagi konsumen, perusahaan perlu

: QQ aru.selalu muncul. Perubahan gaya
hidup juga berpengaruh o.. : 3 atau pelayanan. Oleh karena itu,
organisasi jasa harus tanggap terhadap berbagai perubahan, baik dari sisi pelanggan
maupun pesaing. Hal inilah yang memotivasi organisasi untuk mengembangkan jasa
atau pelayanan yang baru. Desain jasa mencakup pengembangan konsep jasa atau

pelayanan dan desain sistem. Beberapa hal yang harus diperhatikan dalam desain

jasa, yaitu:
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a. Sistem penyampaian, yang meliputi struktur proses, cetak biru jasa atau

pelayanan, dan posisi strategik.

b. Desain fasilitas, yang meliputi lokasi jasa, arsitektur,aliran proses, dan tata

pelayanan, dan karyawan yang memberikan pelayanan. Dari pandangan tersebut
nampak bahwa perusahaan atau organisasi ada karena melayani pelanggan,
sedangkan sistem dan karyawan yang ada digunakan untuk membantu melayani
pelanggan. Perusahaan jasa juga ada untuk melayani pekerjaan karena pada umumnya

bagaimana pelayanan diberikan tersebut mengikuti persepsi pelanggan. Oleh karena
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itu, bagaimana perusahaan memperlakukan karyawannya akan berpengaruh pada
bagaimana karyawan memperlakukan pelanggan. Apabila karyawannya terlatih dan

termotivasi dengan baik, maka mereka akan berkeja dengan baik untuk

pelanggannya.

Peningkatan persaingan global mendorong perusahaan mengadakan desain dan
pengembangan jasa atau pelayanan dan memodifikasi jasa yang ada untuk

memenuhi permintaan pelanggan yang berasal dari Negara lain.
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d. Teknologi.

Dengan produk dan kemampuan baru, teknologi dapat memenuhi kebutuhan

baru yang mensyaratkan pelayanan baru.

pelayanan, perluasan lini produk, perbaikan produk, dan pengembangan sistem
penyampaian baru.

h. Keseimbangan penawaran dan permintaan.

Permasalahan yang sering kali dihadapi perusahaan adalah adanya peralatan

yang menganggur di saat permintaan menurun dan adanya pelanggan yang
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tidak terpuaskan karena permintaan naik. Untuk menyeimbangkan kondisi

tersebut maka fluktuasi permintaan ini dapat diseimbangkan dengan desain dan

pengembangan produk baru.

ubungan yang dekat dengan pelanggan.
Hal ini membuat penyedia jasa menggunakan keahlian dan otoritasnya untuk
melayani pelanggan. Kedekatan hubungan dengan pelanggan berkaitan dengan

efisiensi pelayanan dan kesulitan dalam pengendalian kualitasnya karena tidak
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ada kesempatan untuk pengujian dan pengerjaan ulang. Walaupun demikian,

hubungan langsung dengan pelanggan juga dapat menguntungkan pelayanan.

d. Jasa atau pelayanan tidak dapat ditunda.

iri. Hal ini

disertai dengan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan dari pada produk.
h. Jasa atau pelayanan dapat dengan mudah disamakan.
Pesaing dapat meniru pelayanan dengan mudah, sehingga penyedia jasa harus

berusaha untuk lebih baik dari pada pesaingnya. Oleh Karena itu, pengenalan
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jasa atau pelayanan baru dan perbaikan pelayanan terjadi lebih cepat dari pada

pengenalan produk baru.

2.1.5 Tahapan Manajemen Operasional

pembuatan aan pe , asumsi untuk masa
yang akan
yang diperl

Proses ini be ya mer nti : ;.' ‘ '_ asalaha nasa yang akan datang.
Fungsi ini ; aka ategi dan taktik yang

tepat untuk mev juan perusaha 3 an dahnya yaitu suatu

a. Menentukan target pasar

b. Menyusun dan memutuskan strategi untuk menjangkau target pasar yang telah
ditentukan

c. Menentukan sumber daya yang dibutuhkan

d. Menetapkan standar pencapaian perusahaan
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2. Pengorganisasian (Organizing)
Pengorganisasian adalah penentuan, pengelompokkan, dan penyusunan macam-

macam kegiatan yang diperlukan untuk mencapai tujuan, penepatan orang-orang,

kelola ya
perusahaan.

pengelolaan

A ) E N

=\
e )
|-

©
QD
3
>
S
=
=
>
(@)
X,

perusahaan.

kerja agar

a. Menetapkan formasi t ) A tugas dan tanggungjawab ke
setiap karyawan

b. Mengalokasikan sumber daya yang ada dan menetapkan prosedur yang
diperlukan

c. Melakukan proses perekrutan, penyeleksian, pelatihan, dan pengembangan

karyawan
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3. Pengarahan (Actuating)

Pengarahan adalah membangkitkan dan mendorong semua anggota kelompok

agar supaya berke aha dengan mencapai tujuan dengan

\ "\&“‘ .&g asian dari pihak

pimpinan  ma - 2mbimbi dan

menggerak gal : )an.  Tugas pimpinan

perusahaan

4. Pengawasan (Controlling)
Pengawasan adalah pelaksanaan, menilai pelaksanaan dan bilamana perlu
melakukan perbaikan-perbaikan sehingga pelaksanaan sesuai dengan rencana. Fungsi

manajemen pengawasan merupakan upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen
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untuk menilai suatu kinerja berdasarkan standar yang telah ditetapkan perusahaan.
Fungsi ini juga meliputi berbagai upaya perbaikan jika memang terjadi masalah yang

mengharuskan untuk segera dilakukan. Berikut beberapa contoh kegiatan pada fungsi

a perusahaan.
akan manajemen

sangat pent berbagai pekerjaan

yang akan jalan dengan lebih

efisien.

dapat diraba, yang direncanakan sebagai pemenuhan kepuasan dari pelanggan.
Menurut Hakseveret et al (dalam Ariani, 2011:18) jasa atau pelayanan

(services) didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat,

bentuk, dan kegunaan psikologis. Jasa dan pelayanan dilakukan dengan interaksi

antara pelanggan dan karyawan penyedia jasa atau pelayanan tersebut.
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Dalam perusahaan jasa, pelanggan merupakan input. Jasa atau pelayanan yang
disediakan oleh penyedia jasa tidak dapat dilaksanakaan tanpa kehadiran pelanggan

sebagai input pelayanan tersebut. Kepemilikan jasa juga hanya dapat dirasakan oleh

¢ dan berbeda dari
eristikkan jasa ke
akan atau simultan
atau terpisa : i mi_atau pak, dan adanya

partisipasi pela

proses pelayanan

Pelayanan diciptakan dan di konsumsi secara serempak atau simultan dan tidak

dapat disimpan sebagai ciri penting dalam pengelolaan jasa atau pelayanan.
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3. Mudah Rusak
Jasa atau pelayanan merupakan komoditi yang cepat rusak. Pelayanan tidak

dapat disimpan, sehingga banyak kerugian yang dirasakan bila tidak ada

sebagai partisipan

si pelayanan antar

dapat bekerja secara efektif dan efisien guna pencapaian tujuan organisasi tentang
memberikaan layanan jasa yang baik untuk pelanggan atau konsumen.

Dalam hal ini untuk penunjang layanan jasa yang telah ditawarkan kepada para
konsumen maka dalam pelaksanaannya diperlukan Konsep dalam meningkatkan

kualitas pelayanan jasa. Konsep ini yang merupakan faktor penilaian yang
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merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja
layanan. Menurut Tjiptono, menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual

(Service Quality) yang dipakai untuk mengukur kualitas dalam pelaksanaan

yang diberikan

an perilaku karyawan untuk
membangun keperca Kinan pada diri  konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan.
e. Emphaty
Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh
karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu,

termasuk juga kepekaan akan kebutuhan konsumen.
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Adapun penelitian terdahulu yang peneliti pakai dalam penelitian ini adalah:

No. 3sil Penelitian
1. hasil ini
kan bahwa
Disnis perusahaan
terus  berjalan
sukses meskipun
ada kendala seperti
keamanan,
anaan  perusahaan
uruk, dan risiko
2. penelitian
jukkan bahwa PT.
ogistic Pekanbaru
operasional
dibutuhkan
diantaranya
jaringan
dengan
pelayanan
_ | pengiriman barang jalur
udara, dan
website
resmi  perusahaan agar
pelanggan bias mengecek
nomor resi  pengiriman
barang secara langsung di
website resmi perusahaan.
3. Edwin Hastawi | Analisis Kualitatif Penelitian ini
Atmaja (2017) Manajemen Observasi menunjukkan bahwa
Operasional Paket manajemen  operasional

Wisata City Tour
Surakarta Di PT.
Kirana Surya
Gemilang
Yogyakarta

paket wisata kota dapat
dibaca dari bagaimana

bereaksi atau  bereaksi
terhadap permintaan
konsumen, bagaimana

menghitung metode biaya
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Sumber ; Da

dasar, Kkinerja tur dan
evaluasi pasca tur
meningkat. Kirana Tour
telah berhasil
meningkatkan  kepuasan
pelanggan dengan

mengelola operasional.

atif I penelitian
w .0 ' bahwa

keseluruhan
operasi jasa
baik dan
Hﬁf an jamaah, serta
efektif  sesuai
SOP vyang telah
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2.1.10 Kerangka Fikir
Kerangka fikir merupakan hubungan antara variabel independen dengan

variabel dependen yang disusun berdasarkan teori yang ada, sebagai berikut Sugiyono

(2010:66):

Pekanbaru sudah efektif”
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Dalam peneliti

I_peneliti menggunaka dekatan penelitian deskriptif

yang dianggap ‘ esuai de 3 diteliti terkait strategi

manajemen
3.2 Objek

Peneli d 3 3 AMIN / Arengka
I1 Ruko 40

3.3 Operasi

Variabel

Menurut Menurut Tenaga Kerja

Wright dan  Race Alat Transportasi (Jenis
(2004:14) Manajemen Armada)

operasi jasa e Fasilitas

didefinisikan  sebagai
fungsi di dalam sebuah | <+ Pengorganisasian

. e Pelayanan
organisasl  jasa yang e Waktu Penjemputan
beriteraksi dengan e Waktu Pengantaran
pelanggan dan .

: K Penj
memberikan pelayanan etepatan Penjemputan
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kepada pelanggan.
Manajer operasi
berperan dalam
mengatur sumber daya
agar dapat digunakan
seefisien mungkin demi

% Pengarahan

+»+ Pengawasan

Keterlambatan
Komplain Pelanggan

Pengawasan terhadap fasilitas
Pengawasan terhadap
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Metode pengambilan sampel dilakukan secara Purposive Sampling, yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu, yaitu:

1) Berusia >17 tahun

2) Sudah pern Ngg an_j avel F : arya Madani minimal 1

awancara dan
kuesioner - ar | ma “1 g di wawancarai.

Adapun Pene s Hair, yaitu 5 x

EV S

indikator. K ah sampel sebesar

pjek yang diperoleh

-4 LY

melalui observa ata da ini data primer dan data
&
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3.6 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini penulisan menggunakan teknik pengumpulan data melalui :

a. Wawancara

. sung dan informasi yang
&é a saja informasi
0

. Indah Karya
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Tabel 3.2 Skala Likert Untuk Kuesioner Positif

Jawaban Responden Bobot
Sangat Baik 5

)

3.7 Tekni

mengguna
situasi, den

Madani Pek:

Qe R ERANRTR

_
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

R E % “?ﬁ‘@“ & 000 gkutan dengan no.

tdp 0401149117 40 no. 05. PT.

~ RSTTAS ISL,q
Indah Ka ’ wﬁ dféﬁ@da ‘E’
A A o

didirikan oleh
Bapak Sya3
Bapak Syaiful-A alah seoral ada ¢ ya beliau memutuskan
untuk me k nsportasi se - yai a_Indah Karya, bukan
suatu hal y ) . apak ! a sendiri dari bawah
hingga menca| : ‘pada saat ini. Jatt menjalankan usaha

dibidang transportasi ini alami Yo Alam tetapi atas

membuka rute perjalanan menuju kota bagan siapi-api yang terletak
dikecamatan Rokan Hilir Riau, hingga saat ini PT. Indah Karya Madani menjadi
salah satu alat transportasi yang cukup diminati oleh banyak masyarakat, baik dari
dalam kota maupun luar kota menggunakan jasa transportasi PT. Indah Karya

Madani.
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4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan
Struktur organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian serta

posisi yang ada pada suatu organisasi atau perusahaan dalam menjalankan kegiatan

Qm.ﬁ“vq rganlsa3| mempunyal
o

sesama anggota sasi sehingga tujuan u ng. te apkan sebelumnya
l—#_ ™

dapat dicapai denga g maksimal dan ses A diharapkan.
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Indah Karya Madani Pekanbaru

Direksi

Syaiful Alam

r"l

0“

|

TSSO ML

1\ *
[

NI

A\

2

. <Y valk

/.

Sumber : Data PT. Indah Karya Madani Pekanbaru, 2021

45
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4.1.3 Tugas dan Tanggung Jawab Pekerjaan

1. Direksi

Salah satu organ perseorangan yang memiliki kewenangan penuh atas

b L (Y

dengan kegiatan

elanggan, misalnya

Shanae

sahaan.

tersebut.
6. Driver
Bertanggung jawab atas keselamatan pelanggan hingga tujuannya serta

bertanggung jawab atas kendaraan yang dikendalikannya.
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4.1.4 Aktivitas Perusahaan
PT. Indah Karya Madani adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang

melayani rute perjalanan Pekanbaru ke Bagan Siapi-Api setiap harinya dengan

4.2.1 Anal

Pere

belakang pendidikannya, keahlian yang dimiliki dan keterampilan yang dimiliki
karyawan agar perusahaan tersebut dapat berjalan dengan baik. Khusus untuk
perusahaan jasa AJDP yang paling diperlukan adalah keahlian dan keterampilan yang

dimiliki oleh karyawan, hal ini bertujuan agar karyawan dapat memberikan pelayanan
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yang baik dan memuaskan dan membantu jalannya perusahaan, bukan berarti
perusahaan tidak membutuhkan karyawan yang memiliki latar belakang pendidikan

yang bagus karena ada beberapa posisi di perusahaan yang tidak bisa dipegang oleh

perusahaan tide : denga - setiap perusahaan
membutuhkan pemimpin yang 1 bawahan. yang memiliki keahlian dan
keterampil

Indah Karya

Berikut adz an d: af ﬂ an yang ada di PT.
. &
v

No

1 |SMA
2 | D3

3 |S1

Berdasarkan tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa tingkat pendidikan seluruh
karyawan yang bekerja di PT. Indah Karya Madani Pekanbaru adalah tingkat

pendidikan SMA 12 orang, D3 4 orang, dan S1 9 orang.
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Tabel 4.2 Jabatan Karyawan

No Jabatan Jumlah
1 | Direksi 1
2 | Manager 1
3 | Ketua Lapanga 1
4 2
5
6

jasa AJDP dalam

Madani Pekanbaru

untuk jasa AJDP sebagai berikut:

Tabel 4.3 Alat Transportasi Perusahaan

No | Jenis Kendaraan Tahun Kendaraan Jumlah
1 | Minibus Isuzu EIf 2006 3
2 | Minibus Isuzu EIf 2007 4
3 | Minibus Isuzu EIf 2008 3
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4 | Toyota Innova 2017 3
5 | Toyota Innova 2018 3
6 | Toyota Innova 2020 2

Sumber: PT. Indah Karya Madani 2022

Berdasarkan Tabel4.3 diatas dapat dilihat bahwasjenis kendaraan yang dimiliki

Kijang Innova nakaia ; g Innova Tahun

pemakaian E ) armac a pemakaian 2020

berjumlah 2 a ~yang dimil “Karya Madani dapat
= e

mengangku ‘. an Toyota Innova

-

mi

yang dimilik ‘ 6 penumpang.
Jadi Be eseluruhan armada yang
ada pada PT.
3. Fasilitas
Fasilitas yaitu ahaan yang diberikan oleh
perusahaan kepada karyawan d karyawan merasa nyaman pada saat

bekerja dan perusahaan dapat berjalan dengan baik. Fasilitas adalah satu hal yang
penting didalam suatu perusahaan, semakin baik fasilitas yang diberikan perusahaan
kepada karyawan maka karyawan pun akan bekerja lebih giat lagi dan dapat

meningkatkan kinerja karyawan bagi perusahaan.
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Perusahaan yang baik yaitu perusahaan yang memperhatikan karyawannya dan
para pelanggannya. Salah satu cara yang bisa dilakukan oleh suatu perusahaan dalam

memperhatikan karyawan yaitu dengan memberikan fasilitas yang cukup untuk setiap

karyawannya, h ar kar ja dengan nyaman dan
bersem j yang dimiliki
oleh per rwaifsm '

Tabel 4. i 'té\s' gy ekanbaru

a
No ng | Luas Area
1 =1 Unit ] 4 x 18 cm
2 |R ' — i S ' 4% 4cm
3 | Ruang Tunggu = ]1 it.“: . K , Kipas 4xX6cm
4 | Te i 6 x12cm
Sumber: PT. | arya
o S,

Berdasa Jﬁmaﬁh itas yang disediakan
perusahaan unt emiliki gedung kantor,
ruang Kkerja untu i n v . Indah Karya Madani
memberikan fasilitas te a dapat bekerja dengan nyaman
di kantor dan berharap agar k pat meningkatkan kinerjanya terhadap

perusahaan dan dapat bekerjasama dengan baik dengan perusahaan sehingga

perusahaan dapat lebih maju kedepannya.
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4.2.2 Analisis Pengorganisasian
Pengorganisasiaan merupakan proses yang menyangkut dengan strategi dan

taktik yang sudah direncanakan. Fungsi pengorganisasian juga untuk melakukan tata

kelola yang me daya mbangkan produktivitas

N ] SRR Ve '90
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Tabel 4.5 Jenis Layanan

Kelas Ekonomi Kelas Executive
1.
2. ng lebih sedikit
3. pang  lebih
4,
an karena
5.
ringan
elas executive.
lebih cepat

Jah Karya Madani
memiliki dua je mi, dan 2) Kelas

executive. Perbeda:s i elas exe ; ntuk kelas ekonomi

untuk kelas ekonomi be ' 'H’ tuk kelas executive berjumlah

by

wlqae | o |
6 orang, untuk kelas executive a Madani memberikan fasilitas seperti
menggunakan AC yang dingin, tersedinya makan ringan bagi pelanggan dan proses

penjemputan pelanggan lebih cepat dari pada kelas ekonomi.
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2. Waktu Penjemputan
Dalam proses penjemputan setiap pelanggan perusahaan memiliki estimasi

waktu yang sudah ditetapkan perusahaan, hal ini dapat dilihat juga berdasarkan jenis

waktu yang
layanan ya
layanan ya

dibandingka

,‘g\“i‘?s

2 %
<
S
QD
>
N
@D
>
w
2
QD
-
b}
>
s
>
«

layanan yang

Dalam proses ketepatan penjemputan, perusahaan memiliki standar operasional
prosedur yang sudah ditetapkan. Setiap pelanggan akan diifonkan oleh bagian kasir
perusahaan akan dijemput dalam waktu satu jam sebelum keberangkatan. Namun
ketepatan penjemputan didalam PT. Indah Karya Madani Pekanbaru masih masalah

karena pelanggan merasa supir menjemput setiap pelanggan terlalu lama dari waktu



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

55

yang sudah ditetapkan, padahal pelanggan tersebut sudah memilih jenis layanan
executive yang mereka berharap dapat dijemput lebih cepat dari pada jenis layanan

ekonomi.

pimpinan.
Fungsi pe han jugz ke S€ ; ng dilakukan oleh
pimpinan embimbing, dan

menggerakk 3 anaat g ..:.-__ _ Tugas pimpinan

Pekanbaru tidak terlalu sering terjadi. Keterlambatan tersebut terjadi karena karyawan
dalam hal ini supir harus menjemput pelanggan yang terdekat dari kantor PT. Indah
Karya Madani hal ini bertujuan agar memudakan supir untuk memilih rute

selanjutnya yang akan dijemput oleh supir. Namun terkadang supir yang menjemput

setiap pelanggan tersebut harus menunggu terlebih dahulu dikarena pelanggan yang
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masih belum bersiap-siap atau sedang dalam bersiap-siap hal ini akan memakan
waktu lebih lama daripada waktu yang udah ditentukan sehingga akan membuat

pelanggan yang belum dijemput harus menunggu lebih lama.

i suatu daerah

~—
D
—.
QD
9‘.
‘.
<P
e

I agar sampai

Madani biasanya
terjadi karena lamanya prc je n harus menelfon
supir untuk menanyaka erad ‘ dan kapan pelanggan

tersebut akan - gl beradaan sudah dekat

dahulu. Hal ini dikarena supir tidak memilik keahlian dan kehandalan dalam
memberikan pelayanan yang baik terhadap pelanggan.
4.2.4 Analisis Pengawasan

Pengawasan adalah pelaksanaan, menilai pelaksanaan dan bilamana perlu

melakukan perbaikan-perbaikan sehingga pelaksanaan sesuai dengan rencana. Fungsi
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manajemen pengawasan merupakan upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen
untuk menilai suatu kinerja berdasarkan standar yang telah ditetapkan perusahaan.

Fungsi ini juga meliputi berbagai upaya perbaikan jika memang terjadi masalah yang

pelanggan mera erhad i y haan. Jika pelanggan
memilih jenis la ANQ ex Al : atkan mobil yang
bagus, kelu ! _
mendapatk ack a al : ala a pelanggan memilih
jenis layan
mobil yang biasa, mobil tidak keluara )a i apatkan snack atau

makanan ringa

karyawan. Karena setiap karyawan yang bekerja di PT. Indah Karya Madani harus
memiliki sikap yang ramah dalam melayani, memberikan solusi terhadap setiap
pertanyaan yang diberikan oleh pelanggan dan harus memiliki keahlian dan

kehandalan pada setiap bidang yang dikerjakan.
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3. Pengawasan terhadap SOP

Pengawasan terhadap SOP berdasarkan hasil wawancara dapat dilihat bahwa
pelanggan merasa SOP yang sudah ditetapkan oleh perusahaan masih belum sesuai
dengan keinginan-pelanggan. Hal ini dapat. dilihat berdasarkan proses penjemputan
dan pengantaran pelanggan. Pelanggan merasa supir yang menjemput setiap
pelanggan itu terlalu lama sehinggaipelanggan yang sudah bersiap berdasarkan waktu
penjemputan harus menunggu lebih lama padahal pelanggan tersebut sudah memilih
jenis yang layanan executive. Karena pelanggan merasa dengan memilih jenis layanan
tersebut makan pelanggan sudah mengeluarkan uang yang banyak harus mendapatkan
pelayanan yang lebih bagus dibandingkan jenis layanan yang ekonomi. Kemudia
pada waktu pengataran pelanggan dari satu tempat ke tempat tujuan juga tidak sesuai
dengan SOP yang sudah ditetapkan.

4. Pengawasan terhadap ketepatan waktu

Pengawasan terhadap ketepatan waktu berdasarkan hasil wawancara dapat
dilihat bahwa perusahaan masih belum sesuai terhadap ketepatan waktu pengataran.
Karena pelanggan ngerasa apabila ketepatan waktu diberikan perusahaan tidak sesuai
dengan SOP yang sudah ditetapkan perusahaan maka ini akan membuat kekecewaan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan, dan pelanggan akan merasa bahwa
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan komitmen awal yang sudah berikan
perusahaan terhadap pelanggan yang membuat pelanggan akan memilih jenis jasa
AJDP yang lain karena dapat memberikan ketepatan waktu penjemputan dan

pengantaran sesuai dengan yang ditetapkan.
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4.2.5 Deskripsi Tanggapan Responden
Untuk memperkuat hasil penelitian, maka peneliti melakukan cross check

kepada pelanggan pengguna jasa transportasi. Adapun hasilnya adalah sebagai

berikut :

Dengan : enye : M dapat diberikan

Persentase
55%
45%

100%

Berdasarkan Tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa dari 65 responden yang
dijadikan sampel 36 orang dengan jenis kelamin laki-laki dan 29 orang berjenis

kelamin perempuan.
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2) Usia
Adapun tingkat usia pada PT. Indah Karya Madani Pekanbaru yang menjadi

responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini:

“

<
~
o

7

- A

sebanyak 1

atau 37%,

ARALRANS

o

_|

- @

& S

> §

3 B

S\ )

e B
-«

tahun seban

Klasifikasi Persentase
Pekerjaan
Petani 8%
Mahasiswa 11 17%
Ibu Rumah Tangga 9 14%
Buruh Harian Lepas 3 5%
Driver 4 6%
Wiraswasta 25 38%
Pegawai Swasta 7 11%
Total 65 100%

Sumber: Data Olahan 2022
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Berdasarkan diatas menunjukkan respoden berkerja sebagai petani sebanyak 5
orang atau 8%, mahasiswa sebanyak 11 orang atau 17% , ibu rumah tangga sebanyak

9 orang atau 14%, buruh harian lepas sebanyak 3 orang atau 5%, driver sebanyak 4

diatas >3 kali dalam satu bulan

4.2.7 Uji Kualitas Data
Uji Validitas digunakan untuk mengukur validnya suatu kuesioner dengan
membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Pengujian validitas dengan

menggunakan kolerasi bivariate. Berikut adalah tabel hasil pengujian validitas:
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Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas

Variabel Item Rhitung  Rtabel Sig.  Kiriteria

Perencanaan X1 0,646 0,2058 0,000 Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

4.2.8 Uji Reliabilitas Data

Uji reliabilitas akan digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
sebuah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang. Menurut Ghozali (2012), instrumen akan dikatakan

reliabel apabila memiliki kesamaan data dalam waktu yang berbeda.
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Uji reliabilitas ialah suatu pengujian yang digunakan oleh peneliti untuk
memastikan apakah kuesioner penelitian yang telah dikumpulkan sudah reliable atau

tidak. Dikatakan data atau pernyataan yang reliable jika kuesioner dilakukan

ujii reliabilitas terhadap 65
r 4

variabel dikatakan

lebih besar dari 0,6.
4.2.9 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden
1. Dimensi Perencanaan
Pada dimensi ini terdapat 5 indikator yang diantaranya 1) Kehandalan karyawan

(supir) dalam bekerja, 2) Keterampilan karyawan (kasir dan supir) dalam menangani
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pelanggan, 3) Kondisi kendaraan/armada pada perusahaan, 4) Kondisi fasilitas yang

tersedia didalam kendaraan, dan 5) Kondisi ruang tunggu. Untuk melihat lebih lanjut

dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Jumlah

65
267
65
271
65
270
65

Nilai Bobot 270

5 | Kondisi ruang tunggu yang

nyaman 17 43 5 0 0 65

Nilai Bobot 85 172 15 0 0 272

Total Nilai Bobot

Perencanaan 1.350

Sumber: Data Olahan 2022
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Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa persentase tertinggi dari
tanggapan responden pada dimensi perencanaan terhadap PT. Indah Karya Madani

Pekanbaru berada pada indikator yaitu kondisi ruang tunggu yang nyaman dengan

konsumen ‘mers ' ‘ memiliki kehandalan

dalam beke
memperhat : . :' uk 3 alam perusahaan.
Perusahaan harus me yawan ya ar-pena ehandalan didalam
bidang pekerja
responden t ada dime ‘ 3 a.C ihat dari penjelasan

berikut ini:

Rata-Rata : Skor Maksimal — Skor Minimal

5
. 1.625- 325
5
: 260
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Untuk mengetahui tingkat kategori responden pada PT. Indah Karya Madani

dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =1.625-1.365

hasil responden
pada PT. Inda dani pad an ah sebesar 1.350 pada
skala penelitiar orse ada pada rentang skala a 1.365 — 1.105 yang

termasuk dalam kateg aik. Hal arenakan bahy ggapan responden

pelayanan, 3) Kesesuaian waktu keberangkatan, 4) Ketepatan waktu pengantaran, dan
5) Ketepatan waktu penjemputan. Untuk melihat lebih lanjut dapat dilihat pada tabel

dibawah ini:
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Tabel 4.13 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden Untuk Dimensi

Pengorganisasian

No

Indikator

Ketepatan wa
penjemputan

Nilai Bobot

Nilai Bobot

Total Nilai Bobot
Pengorganisasian

Jumlah

65

266

65

266

65

263

65

260

65

261

1.316

Sumber: Data Olahan 2022

tanggapan responden pada dimensi pengorganisasian terhadap PT.

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahwa persentase tertinggi dari

Indah Karya

Madani Pekanbaru berada pada indikator yaitu pelayanan karyawan pada PT. Indah
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Karya Madani dan keramahan dan kecepatan dalam memberikan pelayanan dengan

sama-sama memiliki skor 266. Dan skor yang paling rendah berada pada indikator

ketepatan waktu pengantaran dengan skor 260.

Untuk mengetahui tingkat kategori responden pada PT. Indah Karya Madani

dapat ditentukan dibawah ini:
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Sangat Baik =1.625-1.365
Baik =1.365-1.105
Cukup Baik =1.105-845

pada skala

yang terma

navt

responden

=
N
QD
=
g <
QD
<
QD
o
QD
=

pada dime

kedepannya

TR )

‘B
QO
[ SN
p ——
py)
D
[92]
o)
(@]
>
=]
o0
QD
~

pihak karyawan (kasir) ketika mendapat komplain dari pihak penumpang, 4) Respon
pihak karyawan (supir) ketika mendapat komplain dari pihak penumpang. Untuk

melihat lebih lanjut dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 4.14 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden Untuk Dimensi

Pengarahan
No Indikator Nilai Bobot Jumlah
1
65
262
2
65
263
3
65
261
Respon pihak karyawar
4 (supir) ketika mendapa
komplain dari pihak
penumpang 3 65
Nilai Bobot 35 220 9 264
Total Nilai Bobot
Kendala 1.050

Sumber: Data Olahan 2022
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Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa persentase tertinggi dari
tanggapan responden pada dimensi pengarahan terhadap PT. Indah Karya Madani

Pekanbaru berada pada indikator yaitu respon pihak karyawan (supir) ketika

anyaan pada dimensi
adani Pekanbaru,
konsumen
dalam hal
konsumen tidz s : ahan da Y3 o awan (kasir) tersebut.
Dan untuk ahui j dec pan responden tertinggi pada

dimensi peng

Rata-Rata

: 1.300- 260
5
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Untuk mengetahui tingkat kategori responden pada PT. Indah Karya Madani

dapat ditentukan dibawah ini:

pada PT. Indah ad “dimensi pe : ah'sebesar 1.050 pada

skala penelitia ebut berada pada rentz 1.092 — 884 yang
termasuk dalam kategori ~ nggapan responden

menilai bahwa manaje ase Karya Madani pada dimensi

pada PT. Indah Karya Madani, anan yang diberikan oleh karyawan (kasir)
PT. Indah Karya Madani, 3) Kesesuaian waktu keberangkatan, 4) Ketepatan waktu
pengantaran, dan 5) Ketepatan waktu penjemputan. Untuk melihat lebih lanjut dapat

dilihat pada tabel dibawah ini:
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Pengawasan
No Indikator Nilai Bobot Jumlah
1 65
266
2
65
265
3
65
266
4
Madani 65
Nilai Bobot 60 168 33 261
Total Nilai Bobot
Pengawasan 1.058

Sumber: Data Olahan 2022
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Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa persentase tertinggi dari
tanggapan responden pada dimensi pengawasan terhadap PT. Indah Karya Madani

Pekanbaru berada pada indikator yaitu fasilitas yang ada pada PT. Indah Karya

aan pada dimensi

AN

‘@\‘Q\T\ﬁ\

N

pengawasa adani Pekanbaru,

konsumen pengantaran masih
dirasakan k unggu dari waktu
yang udah al seluruh jawaban
responden t

berikut ini:

Skor Minimal
4x1x65=260
Rata-Rata : Skor Maksimal — Skor Minimal
5
: 1.300- 260
5

: 208
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Untuk mengetahui tingkat kategori responden pada PT. Indah Karya Madani

dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =1.300 - 1.092

k hasil responden
ebesar 1.058 pada
skala penel 1.092 — 884 yang
termasuk da ggapan responden
menilai bah 1sa e a Madani pada dimensi
pengawasan S : ih ditingkat Jepannya terutama dalam

hal ketepatan s ) an konsumen.

4.3.1 Manajemen Ope q Q ‘ ““

Tujuan penelitian ini iala getahui manajemen operasi pada PT.
Indah Karya Madani, karena dengan adanya manajemen operasi jasa yang baik, maka
akan meningkatkan kegiatan operasional perusahaan dengan baik, dan juga dapat

meningkatkan keunggulan kompetitif diantar perusahaan.
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Hasil wawancara dengan informan menunjukkan bahwa manajemen yang
dilakukan sudah sesuai dengan SOP yang berlaku yaitu dengan mengutamakan
pelayanan terhadap konsumen, memberikan fasilitas yang baik dan nyaman, serta
kerbersihan yang.sangat baik guna memberikan-kenyaman untuk setiap konsumen.

Berdasarkan deskripsi indikator penelitian, diketahui bahwa penerapan
manajemen operasi jasa pada,csetiap: dimensi ,sudah sangat baik. Penelitian ini
diperkuat oleh tanggapan responden pada lembaran Kuesioner. Dimana Responden
sangat setuju-terhadap indikator yang ditanyakan, hal ini menunjukkan bahwa
manajemen operasi jasa PT. Indah Karya Madani yang berkaitan dengan dimensi:

1) Dimensi Perencanaan
a) Setiap karyawan yang bekerja harus memiliki attitude yang baik,
b) Memiliki keahlian dalam berkomunikasi dengan baik.

c) Dapat mengoperasikan kendaraan (maobil) dengan baik, karena merupakan

sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa transportasi.

d) PT. Indah Karya Madani memiliki fasilitas Executive dan Non Executive

e) Perusahaan  memiliki ruang tunggu yang nyaman, toilet yang bersih,

memiliki Tv, wifi'dan parkiryang luas

Pada dimensi perencanaan memiliki kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari
skor total untuk hasil responden pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi
perencanaan adalah sebesar 1.350 pada skala penelitian skor tersebut berada pada
rentang skala antara 1.365 — 1.105 yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini

dikarenakan bahwa hasil tanggapan responden menilai bahwa manajemen operasi
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jasa pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi perencanaan sudah baik namun
harus lebih ditingkatkan kedepannya terutama dalam memilih karyawan yang handal.

2) Dimensi Pengorganisasian

».
ay
°
@
=
c
(72}
QD
0
QD
QD
5
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Pada

dari skor t
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pada rentang
dikarenakan b

jasa pada PT.
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«
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w
]
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=]
[72]
=
o
)
=
o
D,
=

namun harus lebih ¢ A utama dalam hal ketepatan waktu
pengantaran konsumen.
3) Dimensi Pengarahan
a) Selalu berusaha memberikan kenyamanan, dan keamanan baik dari segi
fasilitas utama dan fasilitas pendukung terhadap setiap konsumen yang

menggunakan jasa transportasi PT. Indah Karya Madani.
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b) Selalu menerima kritik dan saran dari setiap konsumen apabila
menemukan kesalahan yang dilakukan karyawan (baik kasir maupun
supir).

Pada dimensi pengarahan.memiliki kategori batk. Haluini dapat dilihat dari skor
skor total untuk hasil responden pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi
pengarahan adalah sebesar 1.050Tpada skala jenelitian skor tersebut berada pada
rentang skala antara 1.092 — 884 yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini
dikarenakan bahwa hasil tanggapan responden menilai bahwa manajemen operasi
jasa pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi pengarahan sudah baik namun harus
lebih ditingkatkan kedepannya terutama dalam hal karyawan (kasir) harus bisa
menerima komplain dari konsumen.

Perusahaan yang mampu memberikan nilai lebih atau sama dengan pesaing
akan mampu bersaing atau bahkan dapat memenangkan persaingan. Pelanggan yang
percaya bahwa mereka telah memperoleh yang terbaik dari organisasi atau
perusahaan penyedia jasa akan merasa puas. Kepuasan tersebut akan membuat
pelanggan tersebut menjadi loyal dan mengulangt lagi-untuk mendapatkan pelayanan
yang sama pada waktu yang berbeda. Pelanggan yang puas ini akan melakukan
promosi gratis terhadap jasa yang telah diterimanya. Selain itu, semakin tinggi
pelanggan menilai jasa yang diterimanya, maka semakin tinggi harga yang mau
dibayar oleh pelanggan atas jasa yang telah diterimanya. Oleh karena itu, agar
pelanggan mendapatkan jasa seperti yang diharapkan, perusahaan penyedia jasa harus

memberikan kepuasan kepada para karyawan yang berhubungan langsung dengan
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karyawan (pelanggan internal). Kepuasan karyawan akan mendorong mereka juga
memberikan kepuasan kepada pelanggannya.

Strategi merupakan salah satu langkah untuk menyusun rencana kegiatan yang

lingkung

4) Dim

Pada dimensi pengawasan memiliki kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari
skor total untuk hasil responden pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi
pengawasan adalah sebesar 1.058 pada skala penelitian skor tersebut berada pada
rentang skala antara 1.092 — 884 yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini

dikarenakan bahwa hasil tanggapan responden menilai bahwa manajemen operasi
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jasa pada PT. Indah Karya Madani pada dimensi pengawasan sudah baik namun
harus lebih ditingkatkan kedepannya terutama dalam hal ketepatan waktu baik dalam

penjemputan maupun pengantaran konsumen.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan

Pengawas

yang dapat

tujuan konsumen.

3. Pada dimensi pengarahan yang dilakukan perusahaan berkaitan dengan tugas
karyawan secara operasional sudah baik, terbukti dari tidak banyaknya

komplain oleh pelanggan.
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4. Pada dimensi pengawasan yang dilakukan perusahaan terhadap kesesuaian

SOP, fasilitas dan pelayanan yang diberikan sudah berjalan dengan baik.

5.2 Saran

apat mempercepat
elah ditentukan.
ryawan dan harus

tihan khusus, dan PT.

lebih baik dari penulis sebelumnya.
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