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ABSTRAK 

 

PO. Pakar Utama Bandung merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 
di bidang transportasi yaitu menyewakan bus pariwisata. Agar tetap dinilai baik 
oleh para konsumen nya, kualitas pelayanan bus adalah hal penting yang perlu 
diperhatikan. Kualitas sebuah layanan dapat dikatakan baik apabila persepsi 
(kenyataan) yang dirasakan oleh konsumen lebih tinggi dibanding ekspektasi 
(harapan) yang dirasakan. Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya keluhan dari 
konsumen mengenai kualitas pelayanan bus, terutama didalamnya yaitu mengenai 
pelayanan kru bus. Kualitas pelayanan bus dapat dinilai menggunakan 4 dimensi 
yang dikemukakan oleh Deb & Ahmed (2018) yaitu dimensi safety, comfort, 
accessibility, dan timely performance. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menilai 
kualitas pelayanan bus dari sudut pandang konsumen. Metode penelitian yang 
digunakan yaitu deskriptif kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik non-probability sampling. Penelitian ini menggunakan jenis 
sampel jenuh yaitu seluruh populasi dijadikan sebagai sampel. Sampel yang 
didapatkan yaitu sebanyak 87 sampel. Alat kumpul data primer yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu kuesioner yang disebarkan kepada 87 penumpang PO. 
Pakar Utama Bandung. Hasil dari penelitian ini mengatakan bahwa kualitas 
pelayanan bus di PO. Pakar Utama Bandung pada dimensi safety dan accessibility 
sudah dirasakan baik oleh para penumpang. Namun, perlu dilakukan perbaikan 
kualitas pelayanan bus pada dimensi comfort terutama pada indikator perilaku staf, 
dan timely performance pada indikator ketepatan waktu berangkat. Peneliti 
merekomendasikan agar pihak PO. Pakar Utama Bandung dapat memperbaiki dan 
meningkatkan kualitas pelayanan bus, terutama pada dimensi comfort yaitu  
misalnya dengan mengadakan pemilihan bus crew of the month dengan 
memberikan reward berupa bonus atau voucher untuk para crew bus agar mereka 
termotivasi untuk tetap melayani penumpang dengan baik dan pada dimensi timely 
performance untuk selalu menginformasikan apabila terjadi keterlambatan  agar 
kualitas pelayanan bus dapat dinilai lebih baik lagi oleh para konsumen. 

 

Kata Kunci: Transportasi Pariwisata, Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan Bus 
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ABSTRACT 

 

PO. Pakar Utama Bandung is one of the companies which engaged in the tourism 
transportation sectors, renting out tourist buses. In order to be considered good by 
its customers, the quality of bus service is an important thing to pay attention to. 
The quality of a service can be said to be good if the customers perception (reality) 
is higher than the perceived expectations. The background of this research is from 
customer’s complaints about the quality of bus services, especially about the 
service of bus crews. The quality of bus service can be assessed by using 4 
dimensions proposed by Deb & Ahmed (2018), the dimensions are safety, comfort, 
accessibility, and timely performance. The purpose of this study is to assess the 
quality of bus services from a customer's point of view. The research method used 
is descriptive quantitative with non-probability sampling techniques. This study 
used a saturated sample type, it means the entire population was used as a sample. 
The samples of this research were 87 as the sample. The primary data collection 
tool used was a questionnaire distributed to 87 passengers. The results of this study 
indicate that the quality of bus services at PO. Pakar Utama Bandung on the 
dimensions of safety and accessibility have been assessed well by the passengers. 
However, it is necessary to improve the quality of bus services in the dimensions of 
comfort and timely performance. There are several recommendations  to improve 
the quality of bus services. In comfort dimensions, PO. Pakar Utama Bandung have 
to hold an election day  to choose the best bus crew of the months. It can motivate 
them to give the best service they could give. And the recommendation for timely 
performance dimension is to inform the customer about delayed of departure time 
clearly. So, the customers can assess the quality of bus services well. 
 
Keywords: Tourism Transportation, Service Quality, Bus Services Quality 
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