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ABSTRAK

Desi Novita : Analisi Kepuasan Konsumen Bus Trans Padang pada
Penggunaan E-money BRIZZI.

Pembimbing : Okki Trinanda,SE,MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
konsumen Bus Trans Padang pada penggunaan e-money BRIZZI. Dalam
penyusunan tugas akhir ini, jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif,
penulis mengumpulkan data langsung melalui kuesioner. Teknik pengumpulan
data dalam penulisan tugas akhir digunakan dengan cara penyebaran kuesioner
sebanyak 125 responden.

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan konsumen Bus Trans Padang pada
penggunaan e-money BRIZZI ini memperoleh skor rarta-rata 4.07 dengan nilai
TCR 81% yang berarti bahwa tingkat kepuasan konsumen Bus Trans Padang
pada penggunaan e-money BRIZZI dikategorikan sangat tinggi. Rata-rata
indikator kepuasan konsumen Bus Trans Padang memiliki empat item indikator,
indikator kesatu kebutuhan konsumen memiliki skor total 503 dengan jumlah
mean 4.02 serta mempunyai capaian responden sebesar 81% dalam kategori
sangat tinggi. Indikator kedua keinginan konsumen memiliki skor total 496
dengan jumlah mean 3.97 serta mempunyai capaian responden sebesar 79%
dalam kategori tinggi. Indikator ketiga harapan konsumen memiliki skor total 515
dengan jumlah mean 4.12 serta mempunyai capaian responden sebesar 82%
dalam kategori sangat tinggi. Indikator keempat bukti kualitas pelayanan memiliki
skor total 518 dengan jumlah mean 4.15 serta mempunyai capaian responden
sebesar 83% dalam kategori sangat tinggi.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen dan E-money BRIZZI.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era modern saat ini, perpindahan dari suatu tempat ke tempat lain

merupakan suatu hal yang penting bagi manusia, tidak hanya itu perpindahan

tersebut sudah menjadi kebutuhan bagi masyarakat. Terlebih bagi manusia yang

memiliki tingkat mobilitas waktu yang tinggi, mulai dari jauhnya tempat

bersekolah, kantor, pusat perbelanjaan dan lainnya. Oleh karena itu, kemudahan

akses transportasi manusia menjadi suatu hal yang sangat penting bagi

masyarakat saat ini.

Sistem transportasi merupakan salah satu perkembangan teknologi yang

menjadi komponen utama dalam keberlangsungan kehidupan disertai dengan

kondisi demografis yang menjadi pengaruh dalam menjalani aktivitas.

Keberadaan transportasi umum menjadi sangat penting dalam pengurangan

kemacetan yang terjadi di Kota. Selain itu, transportasi umum yang menyediakan

pelayanan yang baik dan nyaman dapat mengurangi pengunaan kendaraan

pribadi (Widayanti dan Soeparno, 2014).

Perubahan moda transportasi berjalan seiring dengan perkembangan

teknologi informasi yang ada. Pada awalnya, transportasi hanya menggunakan

tenaga manusia dibantu dengan tenaga hewan. Pada tahap selanjutnya, mulai

muncul penggunaan gerobak dan pedati sebagai sarana pengangkut manusia dan

barang dengan tenaga hewan sebagai pendereknya. Perkembangan transportasi

membaik setelah ditemukannya tenaga mesin sebagai alat transportasi.
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Perkembangan transportasi umum dari masa ke masa di Indonesia dapat

dilihat sebagai berikut:

Tabel 1. Perkembangan Transportasi Umum

No Nama Transportasi Gambar Transportasi
1. Delman (1950)

Gambar 1. Delman
2. Becak Mesin (1950)

Gambar 2. Becak mesin
3. Bemo (1962)

Gambar 3. Bemo
4. Bajaj (1970)

Gambar 4. Bajaj
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5. Mikrolet, Metromini dan
Angkot (1962-1970)

Gambar 5. Mikrolet
6. Bus Kota (1985-1990)

Gambar 6. Bus Kota
Sumber : Google (Diakses 20 Maret 2020)

Sistem transportasi berkelanjutan (sustainable tra nsportation) merupakan

program dari pemerintah pada era globalisasi saat ini. Sistem transportasi

berkelanjutan memiliki tiga komponen penting, yaitu kesetaraan, aksesibilitas,

dan dampak lingkungan (Aminah, 2018). Bus Rapid Transit menjadi salah satu

transportasi umum yang beroperasi di Indonesia dengan sistem berkualitas tinggi,

memberikan layanan yang cepat, nyaman, serta memiliki kapasitas angkutan yang

besar.

Sebagai metode pembayaran transportasi yang lebih efisien,

Tazkiyyaturrohma (2018) menyatakan bahwa “Program Gerakan Nasional Non

Tunai (Less Cash Society) yang di buat oleh pemerintah dengan tujuan untuk

mempersiapkan masyarakat dalam menghadapi persaingan global pada

Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA)”. Oleh sebab itu, langkah yang di lakukan

pemerintah dengan program tersebut yaitu menjalankan salah satu cara untuk
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menghindari jatuh nya mata uang agar tetap stabil yakni dengan meminimalisir

penggunaan uang tunai.

Upaya yang dilakukan perbankan dengan menghadirkan e-money (uang

elektronik) yang digunakan bertransaksi secara non tunai. Bank Indonesia

menyatakan bahwa e-money diterbitkan pada Agustus 2010 dengan jumlah 6,05

juta kartu (Waspada, 2012). Perusahan jasa tansportasi saat ini telah turut

mengambil peran dalam menjadikan uang elektorik (e-money) sebagai pilihan

pembayaran dalam transaksi. Seperti Go-jek menggunakan Go-pay, Grab

menggunakan OVO, dan Bus Trans menggunakan Kartu BRIZZI (Wijaya, 2018).

Pemerintah akan melakukan asesmen atau kajian atas pengembangan model

bisnis, termasuk integrasi antar moda sebagai acuan elektronifikasi di moda

transportasi secara nasional.

Trans Padang adalah layanan angkutan massal Bus Rapid Transit (BRT) di

Kota Padang (Yermadona, 2019). Bus Trans Padang hadir di Kota Padang

dengan disahkannya peraturan Walikota Padang no 21 tahun 2013 Peraturan

tersebut berisi tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan Massal Trans

Padang. Bus Trans Padang mulai beroperasi Februari 2014 dengan jumlah 15

unit armada bus dan jumlah halte 37 unit.

Bus Trans Padang memiliki kapasitas sebanyak 40 orang penumpang, yang

terdiri dari 20 orang penumpang berdiri dan 20 orang penumpang dengan kursi.

Sistem pembayaran yang dilakukan pada Bus Trans Padang dengan cara manual

oleh pramugara. Tarif ongkos Trans Padang untuk kategori umum Rp 3.500,- dan

untuk pelajar Rp 1.500,- setiap kali jalan (Yermadona, 2019).
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Yermadona (2019) menyatakan bahwa jumlah armada Bus Trans Padang

pada tahun 2017 sebanyak 20 unit Bus, yang terdiri dari 15 unit bus sedang dan

5 unit Bus besar. Selain itu, Tempat Pemberhentian Bus (TPU) dan halte ada 73

unit yang melayani koridor I Bus Trans Padang. Tempat Pemberhentian

Kendaraan Penumpang Umum (TPKPU) sebagai fasilitas yang disediakan guna

untuk penumpang menunggu Bus dan tempat penurunan penumpang.

Pemerintah Kota Padang ingin mendorong masyarakat mewujudkan less cash

society (LCS) pada jasa transportasi. Oleh karena itu, pemerintah menetapkan

kartu BRIZZI pada Bus Trans Padang. Kerja sama Bus Trans Padang dengan PT.

Bank Rakyat Indonesia (BRI) cabang Kota Padang untuk meningkatkan

kesejahteraan pengguna Trans Padang. BRI menyediakan 17 unit mesin

Electronic Data Capture (EDC) untuk 15 unit armada Bus Trans Padang.

mekanisme transaksi menggunakan kartu BRIZZI dan diberlakukan pada 17

Agustus 2019.

Gambar 7. Kartu BRIZZI
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Penggunaan kartu BRIZZI memiliki kelemahan sebagai beikut:

1. Untuk mendapatkan kartu BRIZZI pengguna dikenakan biaya pembuatan

sebesar Rp 30.000,-. biaya tersebut digunakan untuk pembuatan kartu

sebesar Rp 20.000,-, administrasi Rp 1.000,- yang akan langsung dipotong

dari saldo pengguna, dan pengguna akan mendapatkan kartu yang sudah

terisi saldo Rp 9.000.-

2. Utilitas kartu BRIZZI kecil sebab kartu tersebut di Kota Padang tidak bisa

digunakan di banyak tempat.

Penetapan penggunaan kartu BRIZZI ini membuat banyak pengguna Bus

Trans Padang berpendapat pro dan kontra. Pengguna Bus Trans Padang yang

berpendapat pro mengartikan program perubahan akan mengurangi kecurangan

yang terjadi pada pelayanan Bus Trans Padang, sedangkan pengguna yang kontra

ini tidak ingin membuat kartu BRIZZI .

Metode Kepuasan Konsumen menurut Kotler dan Keller (dalam Tjiptono,

2014) sebagai berikut:

1. Sistem keluhan dan saran

Perusahaan memberikan kesempatan kepada konsumen untuk

menyampaikan keluhan, kritik serta saran guna memperbaiki sistem

dalam perusahaan. Dengan adanya sistem keluhan dan saran, perusahaan

dengan cepat memperbaiki sistem perusahaan dalam pelayanan

konsumen.

2. Ghost/mystery shopping
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Memperkerjakan beberapa orang untuk menjadi pelanggan pada

perusahaan lain. Ghost/mystery shopping bertujuan untuk menggali

informasi dari perusahaan pesaing serta mencari informasi kelemahan

perusahaan tersebut.

3. Lost customer analysis

Perusahaan menghubungi pelanggan yang berhenti membeli atau beralih

ke perusahaan lain dengan melakukan exit interview dan pemantauan

customer loss rate, guna mengetahui permasalahan yang terjadi dan

menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggan..

4. Surve kepuasan pelanggan

Survei kepuasan pelanggan dilakukan agar mendapatkan tanggapan dan

umpan balik dari konsumen secara langsung.

Beberapa permasalahan muncul dengan adanya penetapan kartu BRIZZI ini

diantaranya:

1. Masyarakat Kota Padang yang tidak memiliki kartu BRIZZI tidak bisa

menggunakan jasa transportasi.

2. Tidak ada pilihan lain dalam pembayaran Bus Trans Padang.

Salah satu kasus yang terjadi pada Bus Trans Padang adalah adanya

penurunan paksa penumpang yang tidak memiliki uang eleketronik sebagai alat

pembayaran yang kemudian pramugara yang sedang bertugas pada hari itu

dinyatakan melakukan maladministrasi oleh Ombudsman Perwakilan Sumatera

Barat (Antara, 2019). Maladministrasi terjadi disebabkan pramugara membiarkan

penumpang naik, sebelum memastikan penumpang menempelkan kartu BRIZZI
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pada mesin EDC. Pramugara dianggap lalai pada tugasnya karena tidak

melaksanakan tugasnya sesuai dengan standar operasional trans padang.

Penumpang yang ditrunkan paksa pada kasus tersebut mengklaim bahwa

pemerintah masih dianggap lemah dalam menerapkan metode pembayaran yang

hanya menggunakan kartu BRIZZI karena tidak semua orang memiliki kartu

BRIZZI.

Adanya kasus Bus Trans Padang, penumpang yang diturunkan tersebut

harusnya memotivasi Pemerintah Kota Padang untuk berupaya menyempurnakan

sistem pembayaran non tunai pada transportasi Trans Padang. Upaya yang dapat

dilakukan adalah dengan melaksanakan sosialisai yang lebih dan edukasi kepada

pengguna layanan Trans Padang tentang kartu BRIZZI dengan tujuan pengguna

kartu BRIZZI yang diwajibkan ini dapat memahami kegunaan serta manfaatnya.

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk mengangkat judul

penelitian tentang “Analisis Kepuasan Konsumen Bus Trans Padang Pada

Penggunaan E-money BRIZZI”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, peneliti merumuskan masalah

sebagai berikut:

Sejauh manakah kepuasan konsumen pada penerapan sistem pembayaran

kartu BRIZZI Bus Trans Padang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian sebagai berikut:
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Untuk mengetahui kepuasan konsumen pada penerapan sistem pembayaran

kartu BRIZZI Bus Trans Padang?

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki dua manfaat sebagai berikut:

1. Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan kajian ilmu

pengetahuan bagi mahasiswa serta masyarakat dalam studi kasus Bus

Rapid Transit Kota Padang.

2. Secara Praktis

Memberikan saran dan masukan pada pemerintah Kota Padang mengenai

upaya memaksimalkan sistem pembayaran kartu BRIZZI pada Bus Trans

Padang.



57

BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan tentang

kepuasan konsumen Bus Trans Padang pada penggunaan e-money BRIZZI maka

penulis dapat menarik kesimpulan bahwa rata-rata indikator kepuasan konsumen

Bus Trans Padang memiliki empat item indikator, indikator kesatu kebutuhan

konsumen memiliki skor total 503 dengan jumlah mean 4.02 serta mempunyai

capaian responden sebesar 81% dalam kategori sangat tinggi. Indikator kedua

keinginan konsumen memiliki skor total 496 dengan jumlah mean 3.97 serta

mempunyai capaian responden sebesar 79% dalam kategori tinggi. Indikator

ketiga harapan konsumen memiliki skor total 515 dengan jumlah mean 4.12 serta

mempunyai capaian responden sebesar 82% dalam kategori sangat tinggi.

Indikator keempat bukti kualitas pelayanan memiliki skor total 518 dengan jumlah

mean 4.15 serta mempunyai capaian responden sebesar 83% dalam kategori

sangat tinggi.

Tingkat tertinggi terdapat pada indikator keempat yaitu bukti kualitas

pelayanan Bus Trans Padang memiliki skor total 518 dengan skor rata-rata 4.15

dengan tingkat capaian responden 83% yang dapat digolongkan dalam kategori

sangat tinggi.

Sedangkan tingkat yang terendah terdapat pada indikator kedua yaitu

keinginan konsumen Bus Trans Padang memiliki skor total 496 dengan skor rata-

rata 3.97 dan tingkat capaian responden 79% yang dapat digolongkan dalam

kategori tinggi.
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B. Saran

Berdasarkan dari kuesioner yang telah penulis sebar pada konsumen Bus

Trans Padang, maka penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat

memberikan maanfaat bagi Bus Trans Padang yaitu:

1. Pada indikator kebutuhan konsumen sarannya adalah: Bus Trans Padang

harus berupaya untuk meningkatkan kebutuhan konsumen melalui

transaksi melalui kartu BRIZZI.

2. Pada indikator keinginan konsumen sarannya adalah: Bus Trans Padang

harus upaya untuk meningkatkan kebutuhan konsumen melalui transaksi

kartu BRIZZI Bus Trans Padang sebaiknya melakukan upaya seperti

melakukan sosialisasi terkait penggunaan karu BRIZZI yang dapat

menyadarkan manfaat serta keinginan seseorang dalam menggunakan

transporti umum.

3. Pada indikator harapan konsumen sarannya adalah: Pihak Bus Trans

Padang sebaiknya mempermudah konsumen yang tidak memiliki kartu

BRIZZI agar tetap dapat menggunakan transportasi umum tersebut dengan

cara pembayaran tunai beserta tanda pengenal.

4. Pada indikator kualitas pelayanan sarannya adalah: Bus Trans Padang

harus meningkatkan system pada ketepatan waktu keberangkatan Bus

sesuai dengan ketetapan yang ada.

5. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan kontribusi

bagi Bus Trans Padang atau dapat dijadikan pertimbangan bagi

perusahaan dalam mempertahankan prestasi yang telah diraih selama ini.
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Dengan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen bus akan

meningkatkan loyalitas pelanggan dalam menggunakan transportasi umum

khususnya Bus Trans Padang.
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