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Abstrak

Penulisan skripsi ini dimaksudkan untuk memberi pemahaman mengenai perilaku pelayanan yang diberikan oleh
operator pus pada peaumpang khususnya pada bus jurusan Pontianak-Entikong. Beberapa perilaku opegator dan
awak bus diidentifikasikan menyimpang sehingga membuat 'pelayanan yang diberikan kurang masimal,
mengingat intensitas masyarakat masih tinggi’, menggunakan angkutan umum khususnya, bus sebagai sarana
trahsportasi sehingga penelitian ini sangat menarik untuk ditindak;lanjuti. Tujuan penelitian ini ialah ingin
memaparkan tentang perilaku operator dan‘awak bus pada jurusan Pontianak-Entikong yang menyimpang dalam
memberikan pelayanan kepada penumpangnya. Teorisyang digunakan dalam penelitian ini yaitu' teori ransang-
balas (stimulus-respons theory) dan teori konflik. Teori rangsang-balas digunakan untuk menjelaskan berbagai
tingkah laku sosial. Tingkah laku sosia yaitu kecendrungan atau kesediaan seseorang bertingkah laku tertentu
kalau ia menghadapi suatu rangsangan. Teori konflik lebih dalam menganalisis tentang hasil tingkah laku sasial
tersebut. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Penelitian ini
berusaha memberikan gambaran secara intensif, rinci dan mendalam mengenai perilaku operator dan awak bus
antar |kota dalam provins dalam memberikan pelayanan kepada penumpangnya khususnya bus jurusan
Pontianak-Entikong. Teknik pengumpulan data yang 'digunakan dalam penelitian ini adalah teknik wawancara
dan observasi dan sebagai subyek penelitian ini adalah penumpang, operator dan awak bus jurusan Pontianak-
Entikong. Adapun hasil penelitian ini mengungkapkan perilaku operator dan awak bus menyimpang dalam lima
(5) aspek pelayanan, vyaitu (1) ketidaktepatan waktu keberengkatan dan ketibaan bus di tempat tujuan, (2)
keamanan penumpang terancam, (3) ketidak.nyamanan; (4) ketidak.pastian tarif, dan (5) kurang pedult operator
dan awak bus kepada penumpang. Dari hasil penelitian-tersebut diharapkan penanggungjawab lebih sensitif dan
peka terhadap masalah-masalah transportasi ini dengan cara melakukan pengamatan langsung dilapangan dan
kepada masyarakat agar bisa memilih I/menggunakan jasa transportas yang operator dan awak busnya
memberikan perilaku yang baik.

Kata-kata kunci: perilaku, pelayanan, operator dan awak bus, jpenumpang.
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Pendahuluan

Perkembangan Zzaman yang
semakin maju mendorong manusia untuk
bergerak dari satu tempat ke tempat lainnya
lebih tinggi dari zaman sebelumnya
Masyarakat memerlu aat untuk mendukung
pergerakan tersebut. Pada saat ini jasa
transportasi diperlukan oleh masyarakat dan
salah satunya angkutan bus.

Kota Pontianak merupakan 1bu kota
provinss  Kalimantan ©. Barat, karena
merupakan ibu kata provinsi, Pontianak
dapat dikatakan menjadi sentral kehidupan
sosia, ekonomi dan politik Kaimantan
Barat. Bukanshanya hal tersebut, Pontianak
juga merupakan akses utama masyarakat
mel akukan

nasional dan

Kaimantan Barat untuk
pergerakan, baik lokal,
internasional .

Jarak antara Pontianak - Entikong
314 km, dengan kendaraan bus dan taks
dapat ditempuh sekitar 8 jam. Adapun bus-
bus yang' melayani trayek Pontianak-
Entikong secara langsung .adalah CV.
Pratama, Tepianlandak, Sago Mandiri dan
Kopang wanara sakti.=Selain dari bus-bus
yang melayani perjalanan  langsung,
sedikit juga

menggunakan bus-bus parawisata antar

penumpang tidak

negara dan turun ke Entikong.

Pelayanan yang diharapkan oleh
penumpang terhadap operator dan awak bus
tidak sperti yang diharapan. Beberapa

APRIATI, NIM. E51110025

http://jurmafis.untan.ac.id

kgadian yang dialami oleh beberapa
informan sementara yang diwawancari
menyatakan bahwa harga tiket yang dijual
oleh operator bus lebih tinggi dari tarif
sebenarnya sehingga membuat penumpang
merasa keberatan dengan perilaku mereka.
Selain harga tiket yang melebihi harga
Sebenarnya ada juga operator bus yang
mengenakan biaya  untuk barang
penumpang yang ‘dibawa oleh penumpang
walaupun bawaannya sedikit.

Awak bas yang " seharusnya
bertanggungjawab terhadap penumpangnya,
dalam keadaan sadar sering diam melihat
cao tiket yang melakukén pemerasan
dengan menaikan harga tiket bus yang
mereka kendarai. Beberapa ebservas juga
yang dilakukan oleh masyarakat sekitar
termina atau tempat transaksi | bus
menyatakan bahwa akan terjadi penaikan
tarif tiket pada musim-musim tertentu,
lebih-lebih. kepada penumpang asing”.
Penumpang asing adalah penumpang yang
dilihat secarafisik bukan berasal dari dalam
daerah yang diidentifikasikan akan menjadi
TKI/TKW. Bukan hanya kedua hal diatas,
terdapat _juga.--=pengalaman lan dari
penumpang yang menyatakan bahwa ketika
bus tiba di Pontianak sudah petang dan
malam, awak bus tidak menjamin
mengantarkan penumpangnya sampai ke
tempat tujuan masing-masing.

Melihat perbedaan yang cukup jauh
antara harapan dengan kenyataan perilaku
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operator dan awak bus dalam memberikan
pelayanan kepada penumpangnya, sehingga
peneliti berasums sementara bahwa ada
masalah dalam perilaku pelayanan yang
diberikan oleh operator dan awak bus
kepada penumpangnya. Melihat beberapa

permasalahan sementara di atas, pendliti

tertarik  untuk meneliti  lebih lanjut
permasal ahan tersebut.
Kajian teori

Menurut Ayers (dalam
Mahsun,2006:11), perilaku  (behavior)

adalah segala sesuatu yang kita lihat pada
saat kita mengamati seseorang melakukan
aktlvitas_atau pekerjasannya.  Perilaku
dilakukan dalam
masyarakat, baik itu yang dilakukan tidak

setigp  individu
dalam; konteks sosia maupun konteks
sosial. " Konteks sosia artinya perilaku
tersebut ‘'menimbulkan reaks dari orang
lain. Sejalan dengan perilaku dalam konteks
sosia, Kamus Besar Bahasa Indonesia
(2002:1001) mendefinisikan
tanggapan “atau reaks individu

perilaku
sebagai
terhadap rangsangan lingkungannya.

Sinambela (2006:7)
bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan

menyatakan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain

secara langsung dalam berbagal aspek,

bukan saja pada organisasi.
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Kualitas pelayanan diukur seberapa
besar kepuasan pelanggan dari pelayanan
yang diberikan oleh penyediajasa. Menurut
Lukman Kepuasan pelanggan adalah hasil
yang dirasakan dengan harapan pelanggan.
Kemudian Tjiptono menambahkan bahwa
kepuasan pelanggan dapat menciptakan
kesetiaan dan loyalitas pelanggan kepada
Lebih
menyatakan bahwa. kepuasaan pelanggan

perusahaan: tegas  Schnaars
dapat : memberikan bBeberapa manfaat
diantaranya hubungan antara pelanggan dan
penyedia jasa  menjadi harmonis,
memberikan dasar yang bak bagi “bagi
pelanggan, terciptanya .léyalitas serta
terbentuknya rekomendasi dari mulut ke
mulut yang semuannya menguntungkan
penyediajasa (Parsolog, 2010:144-145).
Menurut Kamus Besar bahasa
Indonesia  (2002:800), adalah

orang bertugas menjaga, melayani dan

operator

menjalankan sesuatu peralatan,
mesin,telepon, radio dan lain sebagainya.
Sedangkan awak (KBBI, 2002:78) adalah
tubuh atau badan, atau orang'yang menjadi
anak buah pesawat terbang, kapal, bus,
kereta api, dan-lain-lain. Sedangkan Bus
adalah kendaraan umum beroda empat atau
lebih (KBBI, 2002: 109).

Operator bus adalah seperangkat
mangiemen bus yang berfungs untuk
menjalanakan perusahaan bus tersebut.
Seperangkat mengjemen tersebut bisa
termasuk pemilik perusahaan atau bukan
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pemilik perusahaan. Ha ini dilihat jika
pemilik perusahaan menjalankan
perusahaan sendiri tidak mempercayaan
kepada orang lain maka pemilik perusahaan
juga termasuk dalam operator bus. Tetapi
jika pemilik perusahaan mempercayakan
orang lain maka pemilik perusahaan bukan
termasuk dalam operator bus tersebut.
Tugas seorang operator bus yaitu
melakukan pelayanan="daam penjuaan
tiket atau mendapatkan sebuah, informasi
tentang bus tersebut
(http://ggurnal .itenasa::.i d/index.php/rekalo
kalarticle/view/184

Sedangkan awak bus adalah orang

yang menjadic anak buah yang berkerja di

bus. Awak bus dalam hal ini yaitu supir dan
kondektur..Supir adalah seorang pengemudi
sedangkan kondektur adalah orang yang
memeriksa karcis atau menarik ongkos.
Menurut Damadjati ( dalam Rini 2007 )
penumpang adalah Setigp orang. yang
diangkut " ataupun yang harus diangkut
didalan pesawat udara— ataupun alat
pengangkutan . lainnya, - ‘alas. . dasar
persetujuan dari perusahaan ataupun badan
yang menyel enggarakan-angkutan tersebut.
Skap pada hakekatnya adalah
tingkah laku-balas yang tersembunyi yang
terjadi langsung setelah adanya rangsangan,
baik secara disadari atau tidak disadari. Ada
beberapa faktor-faktor yang menyebabkan
seseorang bertingkah laku. Pertama dari

dalam individu, baik oleh saraf, psikis,
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konseptual sebelah dalam atau sering
disebut sebagai naluri (refleks dan refleks
terkondisikan). Kedua oleh faktor luar
(eksternal), vyaitu faktor luar individu,
terutama lingkungan seperti  keluarga,
teman bermain, sekolah, lingkungan kerja
dan lingkungan tempat tinggal aktor.

Dalam perilaku manusia tersebut
sering juga.menyebaban konflik. Konflik
tidak selamanya “negatif. Positif apabila
konfliks yang terjadi “tidak berlawanan
dengan pola-pola hubungan sesial didalam
suatu - struktur sosial masyarakat dan
diciptakan oleh kelompok masyarakat untuk
memecahkan dan mengurang@i ketegangan-
ketegangan yang ada sehingga memberi
dampak dalam peningkatan .stabilitas dan
integrasi sebab dengan sikap yang toleran
terhadap terjadinya konflik, terbukalah
jdan untuk mengetahui sumber-sumber
ketidakpuasan, didalam
tersebut.

masyarakat

Penelitian ini menggunakan metode
deskriptif  kualitatif
studi, kasus. . Penelitian _ini

dengan 'pendekatan
berusaha
memberikan gambaran secara intensif, rinci
dan mendalam mengenal perilaku operator
dan awak bus antar kota dalam provins
(AKDP) dalam memberikan pelayanan
kepada penumpangnya khususnya bus
jurusan Pontianak-Entikong.

adalah

termina Batu Layang dan pool-pool bus

Tempat penelitian ini

jurusan Pontianak-Entikonh yang berada di
4
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kota Pontianak. Teknik penentuan subyek
yang penulis gunakan vyaitu teknik
aksidental. Menurut Arikunto (2002) bahwa
teknik ini menentukan subyek berdasarkan
faktor spontanistas, artinya bahwa siapa
sgja yang secara senggja bertemu dengan
peneliti dan sesuai dengan kateristik maka
orang tersebut dapat digunakan sebagai
informan. Adapun subyek dalam penelitian
ini adalah sepuluh .(10) orang yang
mewakili  penumpang bus " Pontianak-
Entikong, dua (2) orang operator bus
Pontianak-Entikong .yang mewakili 4
operator dan pemilik perusahaan bus, 6

orang awak bus Pontianak-Entikong, dua

@)
Perhubungan Kota Pontianak yang berada

orang ® petugas lapangan Dinas
di terminal. Batu Layang, satu (1) orang
pedagang kaki lima Termina Bus Batu
Layang, dan dua (2) orang calo Terminal
Bus Batu Layang.

Mengungkapkan masalah._. yang
diteliti teknik
pengumpulan data, yang-diperoleh sesual

maka diperlukan suatu

dengan permasalahan yang di‘teliti. Adapun
teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah

dokumentasi.

observasi, “wawancara dan
Teknik analisis data yang digunakan
adalah dengan

menggunakan analisa kualitatif dimana data

dadam penditian ini
yang telah terkumpul baik yang didapat
lewat wawancara maupun observasi

kemudian dikelompokan sesuai dengan
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klasifikasinya dan jelas jenisnya, kemudian

dilanjutkan dengan menggunakan analisis.

Dalam penélitian ini dilakukan pengecekan

keabsahan data melalui :

a. Kredibilitas  (kepercayaan),

merupakan ukuran kebenaran data yang
dikumpulkan yang menggambarkan
kecocokan konsep peneliti dengan hasil
pendlitian,, Data diperiksa melalui
kelengkapan data yang diperoleh dari

berbagai'sumber.

sifat ketagtan dengan menunjukkan
konsistenss dan stabilitas data atau

temuan yang dapat direflikas.

c. Konfirmabilitas  (kepastian), dalam
penelitian menunjukkan bahwa data
yang diperoleh dapat dilacak

kebenarannya dan sumber informannya

Jelas sehingga dapat ditelusuri (secara

pasti_dan dijangkau oleh orang lain.
Transperabilitas. (keteralihan),

dalam = konteks dan Situas
sebagai  bahan

dipelgari__oleh=penelitian lebih lanjut

(Sugiyono, 2009).

e
Perilaku  Operator Dan Awak Bus
Jurusan Pontianak-Entikong Kepada
Penumpang

iversitas Tanjungpura Pontianak, 2015

untuk

Defendabilitas (kebergantungan), adalah
menunjukkan bahwa peneliti ‘memiliki

adalah
bahwa hasil penelitian dapat digunakan
tertentu,

rujukan, contoh dan
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1.  Tidak menyimpang

Tidak
menyenangkan dalam hal ini diukur dari

menyimpang atau

pengalaman
menggunakan bus tersebut. Relatif sedikit

penumpang Yyang menyatakan bahwa

penumpang yang

pelayanan yang diberikan operator dan

awak bus berperilaku sesual.

2. Menyimpang

Waktu Berangkat Dan Sampainya
Bus Di Tempat TujuanwHal ini disebabkan
perilaku awak bus ‘yang menunda-nunda
waktu keberangkatan, sering menaik-
turunkan penumpang dalam jarak yang
dekat, menaikturunkan barang kiriman dan
tideak jarang singgahnya bus diwarung-
warung makan pada intensitas dibatas
normalnya satu atau dua kali singgah
diwarung makan tetapi ada beberapa awak
bus yang singgah melebihi intensitas
tersebut.

3. Keamanan

Keamanan kurang maksimal karena
kondis sarana bus yang kurang layak atau
dalam kondis tidak baik. Selan-itu-juga
perilaku awak bus membawa kendaraan
dalam tinggi,
koordinas supir dan kondektur ketika

kecepatan kurangnya

menaik-turunkan penumpang yang

mengancam keamanan penumpang.
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4. Kenyamanan.

Aspek kenyamanan di ukur dari
fasilitas bus dan perilaku dari operator dan
Perilaku tersebut  seperti

kurangnya kesopanan dan keramahtamahan

awak bus.

ketikamelayani penumpang.
5. Tarif

Kurangnya pengetahuan calon
penumpang:-.terhadap tarif yang berlaku
sering kali menjadi. peluang operator dan
awak bustberlaku menyimpang dengan
meminta tarif |ebihrkepada penumpang.
6. Kepedulian

Sepanjang masa pelayanan, operator
dan awak bus kurang mentnjukan sikap
peduli terhadap
Ketidakpedulian ketika peaumpang !di
minta tarif lebih oleh calo di terminal @an

penumpang.

ketika penumpang mau turun di tempat

tujuan.

Dari  kelima pelayanan ! yang
menyimpang tersebut, membuat
penumpang melakukan berbagai
tanggapan.  Tanggapan-tanggapan ini

muncul karena ada rangsangan dari perilaku
pelayan operator dan awak bus yang kurang
maksimal yang dirasakan oleh penumpang.
Tanggapan-tangapan tersebut
mengakibatkan beberapa hal. Setidaknya
ada 3 akibat yang ditimbulkan. Akibat-
akibat tersebut seperti:

7. Berkurangnya K epercayaa Penumpang
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Kepercayaan penikmat jasa sangat
diperlukan dalam sebuah pelayanan. Akibat
ketidakpercayaaan penumpang
menimbulkan reaksi. Reaksi tersebut seperti
beralih  dari

memilih  menggunakan taksi, kendaraan

menggunakan bus lebih

pribadi baik beroda empat maupun dua atau
menggunakan bus jurusan
melewati daerah tersebut.

lan yang

8. Konflik

Interaksi yang kurang seimbang
antara _eperator dan. awak bus dengan
penumpang bus Pontianak-Entikong tidak

jarang menimbulkan konflik.

Kesimpulan

Standar Operasional Prosedur (SOP)

sudah ada untuk operator maupun awak bus

dan bersfat baku. Namun pada
pelaksanaannya  terdapat  kekurangan
bahkan penyimpangan. Perilaku

penyimpangan relatif banyak dilakukan
oleh awak bus dibandingkan yang
dilakukan oleh operator. bus. SOP yang
tertuis terdapat banyak kesenjangan yang
dilakukan oleh awak bus dilapangan.
Perilaku-perilaku tersebut didorong
oleh kepentingan-kepentingan pribad juga
kepentingan-kepentingan yang berkaitan
dengan pemenuhan kewgjiban kepada

perusahaan. Kepentingan operator bus
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melakukan tersebut  selain
kepentingan sepihak juga kewagjibannya

perilaku

kepada perusahaan yaitu untuk pemenuhan
biaya operasional transportasi, suku cadang
dan pembiayaan kerusakan bus. Sama
halnya dengan operator, awak bus juga
melakukan tersebut  selain
didorong oleh kepentingan pribadi juga

perilaku

kepentingan,_ biaya operasional  seperti
pengisian bahan bakar bus, beberapa awak
bus juga ‘menanggung“,biaya perbaikan
kerusakan transportasi seperti, perbaikan
ban. Selain itu juga beberapa awak bus
melakukan penyimpangan karena tuntutan
setoran kepada pemilik bus.

Penyimpangan yang™=terjadi tidak
semua  operator dan gawak  bus
Mash ada

operator dan awak bus yang memberikan

melakukannya. beberapa
pelayanan yang baik kepada penumpang.

tersebut | telah
dampak  bagi

Penyimpangan
membawa kemajuan
transportas bus. Dampak-dampaknya yaitu
terjadinya penurunan minat ‘masyarakat
menggunakan bus sebagai alat transportasi.
Sebagian masyarakat beralih pada alat
transportasi_lain.seperti menggunakan taksi.
Karena

besarnya peluang untuk

mendapatkan keuntungan, beberapa
perusahaan saat ini melirik dan terjun
dibidang penyediaan jasa transportasi taksi.
Beralihnya masyarakat menggunakan taksi
yang dianggap sebagal alat transportas
efektiv.  dan
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pelayanannya menyenangkan, membuat
penumpang Yyang menggunakan bus

menurun  dan berdampak kepada

penghasilan perusahaan bus.

Bentuk-bentuk penyimpangan yang
sering terjadi adalah:

1. Waktu keberangkatan dan ketibaan bus
ditempat tujuan sering terlambat. Hal-ini
disebabkan perilaku awaksbus yang
menunda-nunda waktu keberangkatan,
sering  menaik-turunkan “penumpang
dalam jarak yang dekat, menaikturunkan
barang kiriman 1 dan tidak jarang
singgahnya bus diwarung-warung makan
pada intensitas dibatas normalnya satu
atau dua kali singgah diwarung makan
tetapi ada beberapa awak bus ‘yang
singgah.melebihi intensitas tersebut.

2. Keamanan kurang maksmal karena
kondis sarana bus yang kurang layak
atau dalam kondisi tidak baik. Selain itu

juga: perilaku awak bus membawa

kendaraan dalam kecepatan tinggi,
kurangnya  koordinasi= supir  dan
kondektur © ketika  menaiksturunkan

penumpang yang mengancam keamanan
penumpang.

3. Penumpang tidak nyaman. Kenyamanan
penumpang di ukur dari fasilitas bus dan
perilaku dari operator dan awak bus.
Perilaku tersebut seperti  kurangnya

kesopanan dan keramahtamahan ketika

melayani penumpang.

APRIATI, NIM. E51110025

http://jurmafis.untan.ac.id

4. Kurangnya pengetahuan calon
penumpang terhadap tarif yang berlaku
sering kali menjadi peluang operator dan
awak bus berlaku menyimpang dengan
memintatarif lebih kepada penumpang.

5. Sepanjang masa pelayanan, operator dan
awak bus kurang menunjukan sikap
peduli terhadap
Ketidakpedulian ketika penumpang di
minta tarif lebih_oleh calo di terminal

dan rketika penumpang mau turun di

penumpang.

tempat tujuan.

6.1.! Saran

Berdasarkan kesimpulan“yang penulis
simpulkan diatas maka ada beberapa saran
yang penulis gjukan untuk beberapa pihak,
yaitu:

1. Pihak Penangggungjawab Transportas
Angkutan Darat

Pihak penanggungjawab seharus lebih
sengitif atau peka terhadap problema-
problema. trasnportasi yang dijelaskan

dengan cara meakukan pengamatan

langsung dilapangan terutama
berkaitan _..dengan  keluhan para
penumpang.

2. Masyarakat.

Masyarakat harus peka memilih

menggunakan jasa transportasi
khususnya bus, karena mash ada

beberapa operator dan awak bus yang
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berperilaku baik dalam memberikan
pelayanan kepada penumpangnya.
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