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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Objek yang diambil untuk penelitian ini adalah layanan jasa 

sewa bus pariwisata Qitarabu. Hal tersebut dikarenakan layanan jasa 

sewa bus pariwisata Qitarabu merupakan salah satu produk jasa terbaru 

yang diluncurkan oleh CV. Qitarabu Jaya Utama. 

 

1.1.1. Profil perusahaan CV. Qitarabu Jaya Utama 

 CV. Qitarabu Jaya Utama merupakan salah satu perusahaan 

transportasi jasa angkutan darat yang dimiliki oleh bapak Isral, 

ST berdiri pada tahun 2009 yang berlokasi di kabupaten 

Bandung. CV. Qitarabu Jaya Utama atau biasa disebut Qitarabu, 

memiliki motto “Kepuasan anda, komitmen kami” yang berarti 

bahwa perusahaan berkomitmen akan selalu memberikan 

kepuasan kepada konsumennya dengan terus meningkatkan 

pelayanan dari layanan jasanya.  

Kantor pusat Qitarabu berada di dua kota yaitu di kota 

Bandung (Jl. Cikutra No.328, Bandung) dan di kota Jakarta 

(Metro Tanah Abang, lantai 1,  Jakarta). 

Produk yang ditawarkan oleh Qitarabu pada awal berdirinya 

perusahaan adalah layanan jasa angkutan barang dan angkutan 

penumpang umum yang disediakan untuk para pedagang 

pakaian untuk tujuan khusus dari Bandung ke Tanah Abang 

ataupun sebaliknya. Semakin berkembangnya perusahaan dan 

semakin meningkatnya kebutuhan transportasi darat untuk 
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mendukung industri pariwisata, pada tahun 2009 Qitarabu mulai 

membuka bisnis barunya yaitu layanan jasa sewa bus pariwisata 

untuk memenuhi kebutuhan tersebut dan hingga kini perusahaan 

masih terus mengembangkan produk layanan jasa sewa bus 

pariwisata tersebut. 

 

1.1.2. Layanan Jasa CV. Qitarabu Jaya Utama 

A.  Shuttle Tanah Abang, yaitu layanan transportasi darat 

reguler yang melayani penumpang antar kota antar provinsi 

dengan tujuan Bandung – Tanah Abang.  

B. Jasa angkutan barang yang dimiliki Qitarabu yaitu jasa 

Paket Kilat, yaitu layanan pengiriman barang dengan cepat 

khusus kota Bandung ke kota Jakarta. 

C. Angkutan Wisata, yaitu berupa penyewaan bus dengan 

ukuran mikro, sedang maupun besar untuk keperluan wisata 

atau keperluan yang lainnya yang dibutuhkan konsumen. 

 

1.1.3. Logo Perusahaan CV. Qitarabu Jaya Utama 

 

Gambar 1.1 Logo Perusahaan 
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1.1.4. Visi dan Misi Perusahaan 

A. Visi Perusahaan 

Menjadi salah satu layanan yang paling 

dapat diandalkan dalam bepergian 

B. Misi Perusahaan 

Berusaha untuk menjadi pelayanan perjalanan yang 

terkemuka dan bertujuan untuk mendapatkan kepuasan 

pelanggan kami dengan menyediakan berbagai fasilitas 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

 

1.1.5. Struktur Organisasi CV. Qitarabu Jaya Utama

Berikut struktur organisasi pada divisi angkutan wisata CV. 

Qitarabu Jaya Utama pada gambar 1.2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Struktur Organisasi Perusahaan

 

Menjadi salah satu layanan yang paling terpercaya dan 

Berusaha untuk menjadi pelayanan perjalanan yang 

terkemuka dan bertujuan untuk mendapatkan kepuasan 

pelanggan kami dengan menyediakan berbagai fasilitas 

Organisasi CV. Qitarabu Jaya Utama 

Berikut struktur organisasi pada divisi angkutan wisata CV. 

Struktur Organisasi Perusahaan 
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1.2. Latar Belakang Penelitian 

Indonesia merupakan negara yang sedang berkembang. Hal 

tersebut dapat dilihat dari data statistik dari www.bps.go.id [20 April 

2012] yang menyebutkan bahwa pertumbuhan penduduk Indonesia 

tumbuh sebesar 15,2%. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

Prahmanto (2011), pertumbuhan penduduk berpengaruh signifikan 

pada peningkatan jumlah kendaraan bermotor sebagai sarana untuk 

transportasi yang digunakan oleh masyrakat untuk keperluan pribadi 

maupun keperluan lainnya. 

Seiring meningkatnya pertumbuhan jumlah penduduk yang 

berpengaruh terhadap pertumbuhan jumlah kendaraan, berdasarkan 

data yang diperoleh dari www.hubdat.web.id  [29 April 2012] jumlah 

kendaraan meningkat sampai 10% setiap tahunnya. Selain itu, hal ini 

dapat dilihat dari data statistik dari jumlah kendaraan dari tabel 1.1.  

 

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Kendaraan bermotor menurut 

Jenis, tahun 2000-2009 

 

Sumber : www.bps.go.id 
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Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat ada suatu perbedaan jenis 

kendaraan bermotor yang dapat dijadikan sebagai sarana  angkutan 

penumpang yaitu bus. Bus adalah salah satu jenis kendaraan bermotor 

beroda enam yang memiliki kapasitas angkut penumpang lebih banyak 

dibandingkan dengan mobil penumpang. Dalam operasionalnya, bus 

dikelola oleh suatu perusahaan yang bergerak dibidang transportasi.  

Menurut Hery dalam www.tabloidinfowisata.com [20 April 

2012], bus menjadi salah satu alat transportasi yang digunakan untuk 

kegiatan pariwisata, karena didalam industri pariwisata tersebut, 

terdapat sebuah peluang usaha yang berasal dari semakin tingginya 

tingkat permintaan dan kebutuhan alat transportasi berupa bus 

pariwisata yang dapat mendukung kegiatan pariwisata tersebut.  

Perkembangan kebutuhan pariwisata dapat dilihat dari 

berkembangnya jumlah wisatawan pada tahun 2011 yang bersumber 

dari www.bps.go.id [29 April 2012] yaitu sebesar 12,4% dibandingkan 

dengan tahun 2010. 

Adanya tingkat kebutuhan pariwisata yang semakin meningkat, 

maka terdapat peluang yang dapat dimanfaatkan oleh para pelaku 

bisnis jasa sewa bus pariwisata untuk melakukan investasi di bisnis ini. 

Akan tetapi ada tantangan atau permasalahan yang timbul dari luar 

industri jasa sewa bus pariwisata ini salah satunya belakangan ini 

sering terjadi insiden kecelakaan lalu lintas pada bus yang dapat 

menyebabkan minat konsumen pengguna jasa angkutan  bus berkurang 

(www.bisnis-jabar.com di akses pada 29 April 2012). Selain itu, di 

tahun 2012 ini terdapat isu mengenai kenaikan harga Bahan Bakar 

Minyak (BBM) (www.news.detik.com di akses pada 29 April 2012) 

sehingga dapat mempengaruhi kebijakan perusahaan yang bergerak 

pada industri jasa sewa bus pariwisata ini. 
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Selain adanya tantangan dari luar industri jasa sewa bus 

pariwisata ini, tantangan muncul dari dalam industri jasa bus pariwisata 

yaitu tingginya tingkat persaingan di wilayah jawa barat yang yang 

tercatat pada laporan tahunan departemen perhubungan darat yang 

diperoleh dari www.hubdat.web.id yaitu meningkatnya jumlah bus 

pariwisata dan perusahaan tahun 2012 sebesar 24,19% dan 25,15%. 

Gonzales dalam Weni (2007:8) menjelaskan bahwa ketatnya 

persaingan mendorong para pelaku usaha untuk dapat menghasilkan 

jasa dan produk yang berdaya saing tinggi dalam usaha memenangkan 

pangsa pasar. 

Menyadari tingginya persaingan dalam industri jasa sewa bus 

pariwisata ini menuntut setiap perusahaan memenangkan hati para 

konsumennya. Sebagaimana usaha dalam industri jasa lainnya, 

komitmen akan kualitas jasa yang berorientasi pada konsumen 

merupakan prasyarat utama keberhasilan usaha karena dalam usaha 

jasa interaksi dengan konsumen sangatlah tinggi (Yogaswara, 2008:4). 

Adanya interaksi konsumen yang sangat tinggi dan komitmen 

kualitas jasa berorientasi kepada konsumen, maka yang harus 

dilakukan oleh perusahaan yaitu mendengarkan suara konsumen 

(listening to the voice of customer) berkaitan dengan keinginan, 

kebutuhan, dan permintaan konsumen agar kualitas suatu jasa dapat 

meningkat. 

Seiring meningkatnya kualitas, maka peningkatan pasar dapat 

terjadi, karena menurut Kotler dan Keller (2009:169), salah satu upaya 

meningkatkan pasar adalah dengan meningkatkan kualitas produk yang 

ditawarkan kepada perusahaan, karena semakin tinggi kualitas produk 

yang ditawarkan oleh perusahaan maka pasar / penjualan akan 

meningkat. 
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Menurut Parasuraman (2008:97), salah satu keputusan 

manajemen operasi dalam meningkatkan kualitas suatu produk adalah 

dengan desain produk dan manajemen kualitas. Perusahaan perlu 

melakukan suatu perencanaan jasa yang disesuaikan atau bertujuan 

untuk memenuhi harapan konsumen sehingga perlu diterapkan suatu 

metode untuk membuat desain yang didasarkan pada kebutuhan dan 

keinginan konsumen. 

Menurut Heizer dan Render (2009:248), salah satu metode yang 

digunakan dalam membuat desain jasa adalah metode Quality Function 

Deployment (QFD). QFD berkaitan dengan: 

1) Menetapkan apa yang akan memuaskan pelanggan 

2) Menerjemahkan keinginan pelanggan pada desain yang 

dijadikan sasaran. 

QFD digunakan di awal proses desain untuk membantu 

menetapkan apa yang dapat memuaskan konsumen dan dimana upaya-

upaya kualitas perlu disebarluaskan. Salah satu hal yang membedakan 

metode QFD dengan metode lainnya untuk mendesain produk adalah 

dengan metode QFD tim desain perusahaan dapat mengevaluasi           

produk pesaing dengan melakukan perbandingan dari karakteristik 

teknis perusahaan. 

Berdasarkan dari permasalahan dan fenomena di bidang 

transportasi, Qitarabu sebagai salah satu perusahaan jasa dibidang 

transportasi dapat saja terkena dampak dari permasalahan dan 

fenomena tersebut sehingga perusahaan harus selalu berupaya agar 

produk jasanya dapat diterima konsumen dengan memiliki kualitas 

yang baik sesuai dengan kebutuhan atau kepentingan konsumen untuk 

produk jasa sewa bus pariwisata. 
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Berdasarkan dari permasalahan dan gejala-gejala diatas, ditarik 

sebuah judul penelitian “Penerapan Metode Quality Function 

Deployment (QFD) Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Jasa Bus Pariwisata Qitarabu” 

1.3. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana Customer Requirements pelayanan jasa bus 

pariwisata Qitarabu terkait dengan dimensi kualitas    jasa ? 

2. Bagaimana Technical Response pelayanan jasa bus 

pariwisata Qitarabu terkait dengan dimensi kualitas    jasa ? 

3. Bagaimana Quality Function Deployment (QFD) layanan 

jasa bus pariwisata Qitarabu ditinjau dari bobot customer 

importance ? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini dilihat dari 

permasalahan yang ada adalah : 

1. Mengetahui Customer Requirements pelayanan jasa bus 

pariwisata Qitarabu terkait dengan dimensi kualitas jasa. 

2. Mengetahui Technical Response pelayanan jasa bus 

pariwisata Qitarabu terkait dengan dimensi kualitas jasa. 

3. Mengkaji Quality Function Deployment (QFD) layanan jasa 

bus pariwisata Qitarabu ditinjau dari bobot customer 

importance 
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1.5. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat diantaranya 

sebagai berikut : 

a. Bagi akademisi diharapkan dapat menjadi sumber atau 

referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya mengenai 

penerapan QFD dalam upaya peningkatan kualitas. 

b. Bagi instansi terkait, khususnya perusahaan bus pariwisata 

dapat dijadikan masukkan untuk meningkatkan kualitas dari 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen. 

c. Bagi perusahaan diharapkan dapat menjadi bahan masukkan 

dan acuan untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 

layanan jasa yang diberikan kepada konsumen 

1.6. Sistematika Penulisan 

a. BAB I. Pendahuluan 

Bab ini membahas mengenai gambaran umum objek 

penelitian, latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 

b. BAB II. Tinjauan Pustaka 

Bab ini membahas mengenai teori-teori yang mendukung 

penelitian, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, hipotesis 

penelitian, dan ruang lingkup penelitian. 

c. BAB III. Metode Penelitian 

Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, operasional 

variabel, tahapan penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber 

data, rancangan penelitian, dan analisis.  

d. BAB IV. Analisis dan Pembahasan 
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Bab ini membahas mengenai deskripsi dari hasil dari 

penelitian, dan pembahasan terhadap pengujian teori dari 

penelitian. 

e. BAB V. Kesimpulan dan Saran 

Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari penelitian ini 

dan saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya, perusahaan, 

dan instansi terkait, khususnya para pengusaha bus pariwisata di 

kota Bandung. 


