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ABSTRAK

Berdirinya berbagai perusahaan bus antar daerah dan antar provinsi
tentunya dapat memunculkan persaingan dalam bidang transportasi darat,
khususnya bagi perusahaan bus yang menyediakan rute perjalanan dari Bandung
menuju Lampung. Beberapa perusahaan bus yang menyediakan rute dari Bandung
menuju Lampung di antaranya Sari Harum, Damri, BSI, dan Pahala Kencana.
Tentunya masing-masing perusahaan menyediakan fasilitas yang berbeda-beda
yang dapat dijadikan keunggulannya. PO Pahala Kencana merupakan salah satu
perusahaan transportasi bukan hanya antar daerah tetapi juga antar provinsi yang
memiliki berbagai macam rute keberangkatan yang juga berusaha memberikan
pelayanan dan menyediakan fasilitas terbaik untuk para penumpangnya. Hal ini
tentu saja membuat setiap perusahaan bersaing ketat untuk memberikan pelayanan
dan menyediakan fasilitas terbaiknya bagi para penumpang guna menciptakan citra
perusahaan yang baik dan positif. Penelitian ini dilakukan guna mengetahui apakah
citra perusahaan transportasi Pahala Kencana memiliki citra yang baik atau tidak,
berdasarkan dari persepsi para penumpang Pahala Kencana khususnya untuk rute
Bandung-Lampung. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif
deskriptif dengan 100 responden, berdasarkan data penjualan penumpang terhitung
pada bulan Maret 2019. Jumlah responden didapatkan dari hasil perhitungan
menggunakan rumus Slovin dan menggunakan Teknik sampling yaitu insidental
sampling. Instrumen pengumpulan data menggunakan lembar kuesioner dan
wawancara. Penelitian ini menggunakan 4 dimensi yaitu dimensi penampilan
fasilitas fisik, dimensi pelayanan karyawan, dimensi kualitas dan keandalan produk
serta dimensi harga yang ditawarkan menurut teori Freddy Rangkuti (2006). Hasil
penelitian dari ke empat dimensi yaitu 3.42 yang berarti bahwa citra perusahaan
Pahala Kencana menurut persepsi penumpangnya adalah Baik. Namun masih
terdapat satu (1) dimensi yaitu dimensi Penampilan Fasilitas Fisik yang
mendapatkan nilai Cukup. Sehingga peneliti memberikan rekomendasi penelitian
ini adalah memperbaiki beberapa indikator, seperti memperbaiki dan memberikan
perawatan berkala pada pendingin ruangan yang ada di ruang tunggu. Serta
menugaskan satu (1) orang karyawan untuk menjaga kebersihan kantor,
memastikan kelengkapan dan kebersihan armada sebelum waktu keberangkatan,
melakukan perawatan berkala untuk keseluruhan bus termasuk perawatan mesin
sekali dalam 3 bulan, dan memastikan kondisi keseluruhan bus sudah dalam
keadaan siap sebelum keberangkatan.

Kata Kunci : Transportasi, Pahala Kencana, Citra Perusahaan



ABSTRACT

The establishment of various inter-regional and inter-provincial bus
companies certainly can compete all land transportations, especially for several
bus companies provide travel routes from Bandung to Lampung. Several bus
companies that provide routes from Bandung to Lampung such as Sari Harum,
Damri, BSI, and Pahala Kencana. Of course, each company provides different
facilities that can be used as privilege. PO Pahala Kencana is one of the
transportation companies not only between regions but also between provinces
which has a variety of departure routes that also trying to provide services and
provide the best facilities for passengers. Of course this thing makes each company
compete strictly to provide services and provide the best facilities for the passengers
to create a good and positive corporate image. This research was conducted to find
out whether the image of the Pahala Kencana transportation company has a good
image or not, based on the perception of the Pahala Kencana passengers, especially
for the Bandung-Lampung route. This research uses quantitative descriptive
research method with 100 respondents, based on passenger sales data in March
2019. The number of respondents obtained from the calculations using the Slovin
formula and using a sampling technique that is incidental sampling. Instrument for
collecting data using questionnaire sheets and interviews. This research uses 4
dimensions, namely dimensions of physical facilities appearance, employee service
dimensions, product quality and reliability dimensions and price dimension offered
according to Freddy Rangkuti's theory (2006). The results of the research from four
dimensions are 3.42 means that the Pahala Kencana’s image according to the
perception of the passengers is Good. However, there is still one dimension, namely
the Physical Facilities Appearance dimension gets a Fair score. So the researcher
provides recommendations for this research is to improve several indicators such
as repairing and providing regular maintenance on air conditioners in the waiting
room, assigning 1 employee in charge of maintaining office cleanliness, ensuring
the completeness and cleanliness of the bus fleet before departure time and doing
overall maintenance of the bus to the engine once in 3 months, and ensure that the
overall condition of the bus is ready before departure.

Key Words : Transportation, Pahala Kencana, Company Image

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa. Karena atas
rahmat dan kehendak-Nya, peneliti bisa menyelesaikan Proyek Akhir yang berjudul
“Citra Perusahaan Tranportasi PO Pahala Kencana Rute Bandung-Lampung”.
Proyek Akhir ini saya ajukan untuk memenuhi salah satu persyaratan untuk
menyelesaikan jenjang pendidikan D-IV di Sekolah Tinggi Pariwisata NHI
Bandung.

Peneliti berharap besar agar Proyek Akhir ini dapat memberikan manfaat,
pengetahuan untuk para pembaca, dan yang terpenting yaitu semoga dapat turut
serta memajukan ilmu pengetahuan khususnya dalam dunia pariwisata.

Tentunya, Proyek Akhir ini tidak akan terlaksana tanpa bantuan dari
berbagai pihak. Maka dari itu, peneliti mengucapkan terimakasih banyak untuk
mereka yang telah membantu selama pelaksanaan Penelitian Proyek Akhir, yang
tentunya sangat bermanfaat bagi peneliti untuk menyelesaikan Proyek Akhir.
Secara khusus, rasa terimakasih dari para peneliti sampaikan kepada :

1. Bapak Faisal, MM. Par., CHE., selaku ketua Sekolah Tinggi Pariwisata NHI

Bandung.

2. Bapak Andar Danova L. Goeltom, S.Sos,, M.Sc. selaku Kabag.

Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan,

3. lbu Endang Komesty Sinaga, SS., MM.Par. selaku Ketua jurusan

Perjalanan,

4. lbu Ina Veronika Ginting, S.Sos., M.l.Kom, selaku ketua program studi

Manajemen Bisnis Perjalanan.

5. Bapak Odang Rusmana, Drs., MM.Par selaku dosen pembimbing pertama.

vii



10.

11.

12.

13.

14.

Ibu Kuswardhani, Dra., M.Ed., selaku dosen pembimbing kedua.

Bapak Agus selaku narasumber

Seluruh dosen jurusan Perjalanan, atas semua ilmu yang telah diberikan
kepada peneliti selama mengikuti perkuliahan.

Seluruh dosen Sekolah Tinggi Pariwisata NHI Bandung, yang terlibat atas
pembagian tempat Mahasiswa/l dalam pelaksanaan Penelitian Bisnis
Terapan.

Ayah dan keluarga yang senantiasa memberikan doa dan semangat kepada
peneliti.

Seluruh teman-teman jurusan perjalanan satu angkatan, khususnya teman-
teman sesama program studi Manajemen Bisnis Perjalanan yang telah
memberikan dukungan kepada peneliti.

Geng Hijaber (Nadila, Firliana, Nabila, Dinga, Desta) telah memberikan
dukungan kepada peneliti.

Kak Monika Gita dan Kak Fatwa Prabaharsi yang telah membantu peneliti
dalam penyusunan Proyek Akhir.

Semua pihak yang telah membantu peneliti secara langsung maupun tidak
langsung dalam penyusunan Proyek Akhir ini yang tidak dapat disebutkan

satu persatu.

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ottt i
IMOTTIO ettt bttt e st e e be e esb e e sbeeabeesbeeannee s i
PERSEMBAHAN ...ttt et e e e e e snnee e 11
PERNYATAAN MAHASISWA ...t v
ABSTRAK e Y
ABSTRACT ..ttt bbbttt bbb bbbt e e vi
KATA PENGANTAR ..ottt bbb vii
DAFTAR TSI ..o bbb iX
DAFTAR TABEL ...ttt bbb Xi
DAFTAR DIAGRAM ...ttt ettt Xii
DAFTAR BAGAN ..ottt sttt bbbt xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt Xiv
BAB | ettt eneas 1
PENDAHULUAN ..ottt bt 1
A. Latar Belakang Masalah.............c.ccccooiiiiiiiiciccecece e 1
B. RUMUSAN MaSalah ..........cccoeiiiiiiiiiice e 10
C. Tujuan PenelItIan .......cccoeiiiiiiiiiieieeee s 10
D. Manfaat PENelitian ..........cccooeiiiiiiiieiiese e e 11
BAB [l 13
TINJAUAN PUSTAKA ettt e e 13
AL KGJIAN TEOM 1ttt 13
B. Kerangka PEMIKITAN .......c.cciiiiiiiiiiiieceee e 21
BAB T e 23
METODE PENELITIAN ...ttt e e 23
A. Pendekatan Penelitian ..........cccevviieiieiicic e 23
B. Objek Penelitian ..........coooiiiiiie e 23
C. Populasi dan Sampel ..o 25
D. Metode Pengumpulan Data..........cccceeviieiiiiiiiiie e 28
E. Definisi Operasional Variabel ..........c.ccccooiiiiiiiiiii e 34
F. ANALISIS DAA ......eoieiiiiiieitieie e e 36



BAB IV 39
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccoiiiiiee e 39
A. Hasil Temuan Data Umum Penumpang dan Pembahasan......................... 39
B. Hasil Temuan dan Pembahasan Kuesioner Citra Perusahaan.................... 47

C. Nilai Rata-rata Persepsi Penumpang Mengenai Citra Perusahaan

Transportasi PO Pahala Kencana ... 71
BAB Vbbbt 73
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI ...t 73

AL KESIMPUIAN ..o 73

B.  REKOMENAASI ....cveiviiiiiiiiiiiieiee e e 75
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 79



DAFTAR TABEL

TABEL 1 RUTE KEBERANGKATAN PO PAHALA KENCANA.........ccovens 3
TABEL 2 JUMLAH KEBERANGKATAN PO BUS RUTE BANDUNG-
LAMPUNG ...t s 5
TABEL 3 KELUHAN PENUMPANG KEPADA PO PAHALA KENCANA...... 7
TABEL 4 JUMLAH PENUMPANG BUS PAHALA KENCANA RUTE
BANDUNG LAMPUNG MARET 2019 — FEBRUARI 2020 ..........cccccooviiiennne 25
TABLE S UJI VALIDITAS ... 32
TABEL 6 UKURAN KOEFISIEN RELIABILITAS ... 33
TABEL 7 HASIL UJI RELIABILITAS ... 34
TABEL 8 MATRIKS OPERASIONAL VARIABEL (MOV)....ccccooiiiiiiiiine 35
TABEL 9 INDEKS SKALA LIKERT ....coiiiiiii 37
TABEL 10 JADWAL PENELITIAN ..o 38
TABEL 11 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN JENIS KELAMIN ...... 39
TABEL 12 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN USIA........ccooiieine 40
TABEL 13 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN STATUS .......cccccoeueee. 42
TABEL 14 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN PEKERJAAN ............ 43
TABEL 15 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN KEPERLUAN
MENGGUNAKAN BUS ... 44
TABEL 16 PROFIL PENUMPANG BERDASARKAN FREKUENSI
MENGGUNAKAN BUS ... ..o 46
TABEL 17 PENAMPILAN FASILITAS FISIK ..c.ooiiiiiiiieee e 47
TABEL 18 PELAYANAN KARYAWAN. ..o 58
TABEL 19 KUALITAS DAN KEANDALAN PRODUK.......c.ccocoiiiiiiiiiinn 67
TABEL 20 HARGA YANG DITAWARKAN......ccccoiiiiiiiiii e 69
TABEL 21 NILAI RATA-RATA PERSEPSI PENUMPANG .........ccccoiviiiiinnn. 71

Xi



DAFTAR DIAGRAM

DIAGRAM 1 JENIS KELAMIN .....ooiiiiiiiiii s 39
DIAGRAM 2 USIA ..o 41
DIAGRAM 3 STATUS PERNIKAHAN .....cccoiiiiii e 42
DIAGRAM 4 PEKERJAAN ..ot 43
DIAGRAM 5 KEPERLUAN MENGGUNAKAN BUS .........ccoiiiiniiiniis 45
DIAGRAM 6 FREKUENSI MENGGUNAKAN BUS.........cccoooiiiiiicis 46

Xii



DAFTAR BAGAN

BAGAN 1 KERANGKA PEMIKIRAN

xiii



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 KUESIONER PENUMPANG ........cccooiiiiiiiiiics 81
LAMPIRAN 2 TABULASI DATA ..o 84
LAMPIRAN 3 SURAT IZIN PENELITIAN INDUSTRI.......ccoooiiiiiiiiiiis 88
LAMPIRAN 4 SURAT IZIN TELAH MELAKUKAN PENELITIAN............... 89
LAMPIRAN 5 FORMULIR BIMBINGAN PROYEK AKHIR .......ccccoiiiiiins 90
LAMPIRAN 6 BIODATA PENULIS ..o 93
LAMPIRAN 7 FASILITAS PERUSAHAAN ..o 94
LAMPIRAN 8 TURNITIN ..ottt 102

Xiv



79

DAFTAR PUSTAKA

Adisasmita, S. A. (2011). Perencanaan Pembangunan Transportasi. Yogyakarta:

GRAHA ILMU.

Ardianto, E. (2011). Handbook of Public Relations. Jakarta: Simbiosa Rekatama

Media.

Arikunto, S. (2005). Manajemen Penelitian. Jakarta: Rineka Cipta.

Fadila, D. (2013). Perilaku Konsumen. Palembang: Citrabooks Indonesia.

Ghozali, 1. (2011). Aplikasi Analisis Multivariat Dengan Program SPSS. Semarang.

Hardiansyah. (2011). Kualitas Pelayanan Publik. Yogyakarta: Gava Media.

Hasyim, F. (2009). Hukum Dagang. Jakarta: Sinar Grafika.

Jasfar, F. (2009). Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia.

Khairani, M. (2013). Psikologi Belajar. Yogyakarta: Aswaja.

Kotler, P. (2007). Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT Prenhallindo.

Mowen, J. C. (2002). Perilaku Konsumen. Jakarta: Erlangga.

Nasution, M. ( 2008). Manajemen Transportasi. Bogor: Ghalia Indonesia.

Nova, F. (2011). Crisis Public Relations. Jakarta: Rajawali Press.

Philip Kotler, A. (2014). Principles of Marketing. New Jersey: Pearson Pretice Hall.

Rakhmat, J. (2007). Persepsi Dalam Proses Belajar Mengajar . Jakarta.



80

Rangkuti, F. (2006). Teknik Mengukur dan Strategi Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama.

Salim, A. (2012). Manajemen Transportasi. Jakarta: PT RAJAGRAFINDO

PERSADA.

Sarwono, J. (2006). Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif. Yogyakarta:

Graha llmu.

Setijowarno, D. (2001). Pengantar Sistem Transportasi. Semarang.

Slameto. (2010). Belajar & Faktor-Faktor yang Mempengaruhinya. Rineka Cipta.

Sugiarto, K. d. (2000). Metodologi Penelitian dalam Bidang Kepariwisataan.

Jakarta: Gramedia Pustaka Utama.

Sugiyono. (2013). Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif,

Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta.

Sugiyono. (2018). Metode Penelitian Kuantitatif. Alfabeta.

Sutisna, P. T. (2006). Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran. Bandung:

Remaja Rosdakarya.
Tjiptono, F. (2002). Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Yogyakarta.

Umar, H. (2003). Metodologi Penelitian: Aplikasi dalam Pemasaran. Jakarta: Raja

Garfindo.

Wardiyanta. (2006). Metode Penelitian Pariwisata. Yogyakarta: ANDI.



