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ABSTRAK 

 

Penelitian untuk penyusunan skripsi ini berlokasi di PT Bayu Buana Tbk 

cabang Bogor yang bertempat di Jalan Siliwangi no 23A, Bogor. Saat ini 

permasalahan yang dihadapi adalah travel kurang mampu bersaing dengan travel 

sejenis. Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui kinerja perusahaan 

saat ini, hal–hal yang menyebabkan rendahnya tingkat kepuasan konsumen dan 

juga memberi usulan perbaikan kinerja perusahaan. Penelitian ini dibatasi pada 

jasa pemesanan tiket dan pemesanan hotel. 

Penelitian ini menggunakan Teori Servqual untuk mengukur tingkat 

kepuasan konsumen saat ini dan juga untuk mencari penyebab ketidakpuasan, uji 

hipotesis yang memiliki tujuan untuk mengetahui adanya kesenjangan yang nyata 

atau tidak, serta teori Importance Performance Analysis untuk menentukan skala 

prioritas yang harus diperbaiki lebih dahulu. 

Populasi dari penelitian ini adalah konsumen PT Bayu Buana yang 

menggunakan jasa pemesanan tiket dan hotel. Teknik sampling yang digunakan 

adalah sampling sistematis random start untuk pemesanan langsung dan sampling 

purposive untuk pemesanan dengan telepon dengan sampel 110 untuk masing – 

masing populasi.  

Hasil dari pengolahan data didapat bahwa terdapat kesenjangan/ gap antara 

harapan konsumen dengan persepsi konsumen dengan nilai total Servqual untuk 

jasa pemesanan tiket sebesar -0.740 dan untuk jasa pemesanan hotel sebesar -

0.695. Selain itu terdapat kesenjangan untuk persepsi manajemen terhadap 

harapan konsumen, standar yang berlaku, konsistensi kinerja karyawan dan 

pemenuhan janji. Penyebab dari kesenjangan yang terjadi adalah kurangnya 

orientasi riset pasar, kurangnya standar dari perusahaan untuk kinerja 

karyawannya, kurangnya komunikasi karyawan dengan pihak manajemen dan 

periklanan. 

Usulan yang diberikan untuk pihak manajemen adalah aktif mencari 

informasi mengenai harapan pelanggan. Untuk meminimasi Gap 2 maka 

diusulkan untuk membuat prosedur pelayanan konsumen yang baku/ formal dan 

membuat perangkat penilaian kinerja. Untuk meminimasi Gap 3 maka diusulkan 

untuk membuat standar kerja yang baku, memberikan wewenang kepada 

karyawan untuk melakukan pelayanan kepada konsumen, sistem seleksi dan 

pengawasan kinerja karyawan dan sistem penghargaan kepada karyawan yang 

bekerja lebih baik . Untuk meminimasi Gap 4 maka diusulkan pihak manajemen 

cabang untuk aktif mencari tahu informasi pembuatan iklan dari pusat dan 

membicarakan kepada karyawan mengenai kemungkinan realisasi iklan yang 

dibuat tersebut. 
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