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ABSTRAK

Nuartha Tour and Travel Bandung merupakan biro perjalanan wisata dari banyak
biro perjalanan wisata yang ada di kota Bandung. Salah satu produk unggulan
Nuartha Tours and Travel Bandung adalah Dufan Trip. Mengukur kualitas
pelayanan adalah hal yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk dapat
mengetahui pelayanan apa saja yang dirasa masih kurang oleh pelanggan.
Berdasarkan hasil wawancara dan formulir feedback yang di isi peserta setelah
melaksanakan tour, Nuartha Tours and Travel Bandung masih mendapatkan
tanggapan kurang baik dan beberapa keluhan dari pelanggan tentang kualitas
pelayanannya. Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui bagaimana
kualitas pelayanan yang telah diberikan Nuartha Tours and Travel Bandung
kepada konsumen mereka dalam penyelenggaraan Dufan Trip. Pengukuran
kualitas pelayanan menggunakan 5 dimensi yaitu tangible, emphaty,
responsiveness, reliability, dan assurance. Penulis menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode deskriptif pada penelitian ini. Populasi penelitian
adalah peserta tur yang telah mengikuti dufan trip dari bulan Januari-februari dan
mei-juni tahun 2022 dengan total sebanyak 80 orang .Sampel ditetapkan sebanyak
66 responden pada penelitian ini. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini yaitu
dari lima dimensi kualitas pelayanan, secara keseluruhan hasil yang diperoleh
adalah kualitas pelayanan perjalanan wisata sudah baik. Namun masih ada
beberapa aspek yang perlu ditingkatkan oleh perusahaan yaitu ketesediaan
fasilitas wifi didalam bus selama perjalanan, tour leader memberikan perhatian
khusus kepada yang membutuhkan. Rekomendasi yang dapat di berikan penulis
1alah ada baiknya Nuartha Tours and Travel menyediakan fasilitas wifi di dalam
bus dengan cara perusahaan dapat memilih bus pariwisata yang memiliki fasilitas
wifi didalamnya. Atau dengan cara lain yaitu menggunakan wifi portable dan
perlu diadakan pelatihan internal dari manajer atau supervisor yang
berpengalaman tentang interpersonal skill dan  services excellence untuk
karyawan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tangible, Emphaty, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Dufan Trip.



ABSTRACT

Nuartha Tour and Travel Bandung is a travel agency from many travel agencies
in the city of Bandung. One of the flagship products of Nuartha Tours and Travel
Bandung is Dufan Trip. Measuring the quality of service is something that must
be done by the company to be able to find out what services are still lacking by
customers. Based on interview and the feedback form that was filled out after
carrying out the tour, Nuartha Tours and Travel Bandung still received poor
responses and several complaints from customers about the quality of their
services. This study has a purpose, namely to find out how the quality of service
that has been provided by Nuartha Tours and Travel Bandung to their consumers
in the implementation of Dufan Trip. Measurement of service quality uses 5
dimensions are tangible, empathy, responsiveness, reliability, and assurance. The
author uses a quantitative approach with a descriptive method in this study. The
research population is tour participants who have participated in dufan trips from
January-February and May-June 2022 with a total of 80 people. The sample was
set at 66 respondents in this study. The results obtained from this study are from
the five dimensions of service quality, overall the results obtained are that the
quality of travel services is good. However, there are still some aspects that need
to be improved by the company are the availability of wifi facilities on the bus
during the trip, the tour leader gives special attention to those in need. The
recommendation that the author can give is that it is better for Nuartha Tours and
Travel to provide wifi facilities on the bus in a way that the company can choose a
tourism bus that has wifi facilities in it. Or in another way using portable wifi.
Then, it is necessary to hold internal training from experienced managers or
supervisors on interpersonal skills and services excellence for employees

Keywords: Service Quality, Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Dufan Trip.
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