ABSTRAK

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah mendorong perusahaan-
perusahaan yang bergerak dibidang jasa untuk semakin giat dalam memberikan
pelayanan terbaiknya, sehingga persaingan antara satu penyedia jasa dengan
penyedia jasa lainnya semakin ketat. PT Bayu Buana Tbk. Travel Services sebagai
salah satu perusahaan penyedia jasa travel, dituntut untuk terus melakukan
peningkatan pelayanannya guna meningkatkan kepuasan para pelanggannya.
Untuk itu PT Bayu Buana Tbk. Travel Services perlu mencari faktor-faktor
penting apa yang harus dimiliki oleh sebuah perusahaan penyedia jasa travel
terbaik, sehingga perusahaan dapat memberikan pelayanan yang terbaik untuk
memuaskan pelanggannya, caranya dengan mengetahui apa yang diharapkan
pelanggan dan bagaimana penilaian pelanggan mengenai kinerja perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya tingkat
harapan dan persepsi dari pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan PT Bayu
Buana Tbk. Travel Services cabang Bandung dengan menggunakan variabel yang
terdapat pada bauran pemasaran yaitu : product, place, promotion, price dan
people. Selain itu juga untuk mengetahui tingkat kepentingan variabel-variebel
tersebut dirasakan harus dimiliki oleh perusahaan penyedia jasa travel.

Metode pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, observasi
langsung dan kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling, dan sampel yang diambil merupakan pelanggan PT Bayu Buana Tbk.
Travel Services yang telah menjadi member. Sedangkan untuk analisis data
dengan menggunakan analisis kesenjangan antara tingkat harapan konsumen
dengan kinerja perusahaan menggunakan metode uji-Z dan metode Importance-
Performance Analysis (IPA).

Berdasarkan hasil analisis pengolahan data, bahwa berdasarkan 3 urutan
teratas faktor-faktor penting yang harus dimiliki oleh perusahaan penyedia jasa
travel terbaik menurut pelanggan PT. Bayu Buana tbk. Travel Services adalah
harga yang bersaing, ketepatan waktu dalam memenuhi permintaan pelanggan dan
karyawan memberikan pelayanan dan informasi dengan sikap ramah. Sedangkan
berdasarkan uji kesenjangan yang dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa
pelanggan PT. Bayu Buana tbk. Travel Services belum puas terhadap pelayanan
yang diberikan perusahaan. Walaupun untuk beberapa atribut penilaian pelanggan
mengenai kinerja perusahaan sudah baik tapi masih belum sesuai dengan yang
diharapkannya. Untuk itu hal-hal yang sudah dinilai memuaskan oleh konsumen
harus dipertahankan dan hal-hal yang dinilai belum memuaskan harus diperbaiki
kinerjanya, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan akan
pelayanan yang diberikan dan menjadikan pelanggan akan merasa puas dalam
menggunakan jasa yang diberikan perusahaan.
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