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ABSTRAK

DEM Holiday Bandung merupakan suatu perusahaan otobus yang begerak di bidang
jasa transportasi dengan melayani perjalanan ke berbagai rute. Dalam memberikan jasa
nya tentu DEM Holiday memperhatikan dan selalu memberikan layanan yang terbaik.
Kualitas pelayanan dalam sebuah perusahaan menjadi tolok ukur dari sudut pandang
pengguna jasa tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas
jasa pelayanan bus di PO bus DEM Holiday Bandung. Pengukuran kualitas jasa
pelayanan menggunakan teori Brady & Cronin 2001, pengukuran tersebut dibagi
kedalam 3 dimensi yaitu, interaction quality, physicial environment, dan outcome
quality. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif.
Populasi pada penelitian ini adalah penumpang yang sudah pernah menggunakan jasa
transportasi di PO bus DEM Holiday Bandung. Sampel dalam penelitian ini adalah 100
responden dengan menggunakan rumus slovin. Hasil yang diperoleh dalam penelitian
ini berdasarkan 3 dimensi kualitas jasa pelayanan bus di PO bus DEM Holiday
Bandung sudah baik, namun ada beberapa aspek yang masih perlu menjadi perhatian
perusahaan terdapat kualitas pelayaannya, yaitu kebersihan toilet di dalam bus, fasilitas
wifi di dalam bus yang msih belum tersedia, ketersediaan P3K di dalam bus, ketepatan
keberangkatan bus dan kedatangan bus. Rekomendasi yang dapat penulis berikan
kepada perusahaan yaitu, perlu disediakan nya kotak P3K agar menjadi fasilitas
tambahan apabila terdapat penumpang yang mabuk saat diperjalanan, petugas perlu
menyediakan dan menyimpan persediaan pengharum ruangan secara berkala
khususnya di toilet dalam bus, DEM Holiday bisa mengusahakan penyediaan fasilitas
pendukung wifi agar dapat memudahkan penumpang dalam mengakses jaringan yang
baik.

Kata Kunci : Kualitas Jasa Pelayanan, Interaction Quality, Physical Environment,
Outcome Quality, Kuantitatif Deskriptif, PO Bus DEM Holiday Bandung.



ABSTRACT

DEM Holiday Bandung is a bus company engaged in transportation services by
serving trips to various routes. In providing its services, of course, DEM Holiday pays
attention to and always provides the best service. The quality of service in a company
becomes a benchmark from the point of view of the service user. This study aims to
determine how the quality of bus services at the PO bus DEM Holiday Bandung.
Measurement of service quality using the theory of Brady & Cronin 2001, the
measurement is divided into 3 dimensions, namely, interaction quality, physical
environment, and outcome quality. This study uses a quantitative approach with a
descriptive method. The population in this study are passengers who have used
transportation services at the PO bus DEM Holiday Bandung. The sample in this study
was 100 respondents using the Slovin formula. The results obtained in this study based
on 3 dimensions of the quality of bus services at the PO bus DEM Holiday Bandung
are good, but there are several aspects that still need to be paid attention to by the
company, namely the quality of the service, namely the cleanliness of the toilets on the
bus, wifi facilities on the bus that are still not yet available, availability of first aid on
the bus, accuracy of bus departure and bus arrival. The recommendation that the
author can give to the company is, it is necessary to provide a first aid box so that it
becomes an additional facility if there are passengers who are drunk while traveling,
officers need to provide and store supplies of air freshener regularly, especially in the
toilet on the bus, DEM Holiday can seek to provide wifi supporting facilities in order
to make it easier for passengers to access a good network.

Keywords: Quality of Service, Quality of Interaction, Physical Environment,
Quality of Results, PO Bus DEM Holiday Bandung.
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