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MOTTO. 
 

 

“Ilmu itu lebih baik dari kekayaan, karena kekayaan itu harus kamu 

jaga, sedangkan ilmu yang akan menjagamu”. 

-Ali bin Abi Thalib - 

 

 

 

“Education is the key to unlocking the world, a passport to freedom”. 

-Oprh winfrey- 
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LEMBAR PERSEMBAHAN. 
 

Proyek akhir ini saya persembahkan untuk: 

 

Ayah dan ibu yang saya cintai yang sealu mendukung dari awal hingga akhir, 
yang selalu mendoakan anaknya untuk melakukan yang terbaik. Terimakasih 

selalu menjadi supportsystem dalam hidup ini. 

Kakak saya dan saudara – saudara yang mendukung dan menyemangati untuk 
menyelesaikan proyek akhir ini. 

Teman – teman MBP 2017 yang sudah 4 tahun berjuang bersama di kampus kita 
tercinta terlebih untuk: Tara zilda, Tasya, dewi, adi, nada, yudo, aziz, felicia, 

agustine 
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PERNYATAAN MAHASISWA 
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ABSTRAK. 
 

PT. Marjaya Trans adalah perusahaan yang bergerak di bidang penyewaan bus 
pariwisata yang layanan nya meliputi dalam pulau jawa hingga luar pulau jawa. 
Perusahaan ini memiliki unit penyewaan kendaraan sebanyak 25 unit yang terbagi 
dari mobil niaga, elf, hi ace, medium bus, big bus. Dalam melayani konsumen 
staff PT. Marjaya trans tentunya harus memiliki sifat ramah, tangkas dan 
profesional. Hal seperti ini sudah sewajarnya dimiliki oleh staff  PT. Marjaya 
Trans sebagai bentuk ukuran  kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
kepada konsumen. Terdapat beberapa keluhan kualitas pelayanan dari konsumen 
yang ditujukan kepada staff pada saat reservasi berlangsung. Tujuan Penelitian ini 
adalah untuk mengetahui ekspetasi dan persepsi penumpang yang mengunakan 
layanan PT. Marjaya Trans Bandung. Penelitian ini menggunakan teori 5 dimensi 
kualitas pelayanan yaitu: Tangibility, Empathy,  Reliability, Responsiveness dan 
Assurance. Penelitian ini menggunakan metode analisis IPA 
(ImportancePerformanceAnalysis) yang memberi pengukuran Ekspetasi dan 
Persepsi konsumen. Penilitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa dari 4 dimensi 
yaitu: Tangibility, Empathy, responsiveness dan Assurance mendapat respon yang 
sangat baik, namun terdapat beberapa indikator pada dimensi Reliability yang 
mendapatkan nilai cukup sehingga belum memenuhi dari ekspetasi konsumen. 
Sehingga perusahaan PT. Marjaya Trans harus melakukan pelatihan untuk staff 
terkait untuk meningkatkan kulitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada 
konsumen. Supaya diharapkan dapat memenuhi ekspetasi dari konsumen 
pengguna jasa penyewaan bus pariwisata PT. Marjaya Trans. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi dan Ekspetasi, IPA 
(ImportancePerfomanceAnalisys) 
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ABSTRACT 
 

PT. Marjaya Trans is a company engaged in the rental of tourism buses whose 
services cover the island of Java to outside the island of Java. This company has 
25 vehicle rental units which are divided into commercial cars, elves, hi ace, 
medium buses, big buses. In serving customers, staff of PT. Marjaya trans, of 
course, must have a friendly, agile and professional nature. Things like this are 
naturally owned by the staff of PT. Marjaya Trans as a measure of the quality of 
service provided by the company to consumers. There are several complaints of 
service quality from consumers addressed to the staff at the time of the 
reservation. The purpose of this study was to determine the expectations and 
perceptions of passengers who use the services of PT. Marjaya Trans Bandung. 
This study uses the theory of 5 dimensions of service quality, namely: Tangibility, 
Empathy, Reliability, Responsiveness and Assurance. This study uses the IPA 
(ImportancePerformanceAnalysis) analysis method which provides a 
measurement of consumer expectations and perceptions. This research concludes 
that from 4 dimensions, namely: Tangibility, Empathy, responsiveness and 
Assurance got a very good response, but there are several indicators on the 
Reliability dimension that get sufficient scores so that they do not meet consumer 
expectations. So that the company PT. Marjaya Trans must conduct training for 
related staff to improve the quality of service provided by the company to 
consumers. So that it is expected to meet the expectations of consumers who use 
the tourism bus rental services of PT. Marjaya Trans. 

Keywords: Service..Quality, Perceptions and Expectations, IPA (Importance 
Performance Analysis) 
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KATA.PENGANTAR. 
 

Puji syukur peneliti ucapkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala 

kehendakNya, peneliti dapat menyelesaikan penelitian ini dengan judul“Kualitas 

Pelayanan Operasional Bus Pariwisata Di PT. Marjaya Trans Bandung” 

yang disusun untuk memenuhi salah satu syarat pembelajaran untuk 

menyelesaikan program Diploma IV, Program Studi Manajemen Bisnis 

Perjalanan, dan Sekolah Tinggi Pariwisata NHI Bandung. 

Penulis mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak yang telah 

memberikan bantuan dan dukungan selama penyusunan Tugas Akhir. Pihak-pihak 

yang terlibat adalah: 

 

1. Bapak..Andar..Danova L. GoeltomS.Sos., M.Sc., selaku Ketua PLT 

Sekolah=Tinggi Pariwisata=NHI=Bandung dan Ketua Bagian Administrasi 

dan Akademik dan KemahasiswaanSekolah Tinggi;;Pariwisata NHI Bandung. 

2. Ibu Endang Komesty Sinaga, S.S.,=MM.Par.,; CHE 

selaku.ketua.Jurusan.Perjalanan Sekolah.Tinggi.Pariwisata.NHI.Bandung. 

3. Ibu Ina Veronika Ginting, S.Sos., M.I.Kom., selaku Ketua Program Studi 

Manajemen Bisnis Perjalanan Sekolah Tinggi Pariwisata NHI Bandung.  

4. Ibu Ina Veronika Ginting, S.Sos., M.I Kom., selaku pembimbing I yang telah 

memberikan ilmunya kepada peneliti.  

5. Ibu Siti Yulia Irani Nugraha, SE., MM.Par.selaku pembimbing II yang telah 

memberikan ilmunya kepada peneliti.  

6. PT. Marjaya Trans yang telah memberikan kesempatan untuk penelitian 

kepada peneliti. 
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7. Kedua orang tua, keluarga serta kerabat yang selalu memberikan semangat 

kepada peneliti.  

8. Teman-teman=seperjuangan=MBP 2017 terkhusus=Tara Zilda. 

 

Peneliti menyadari bahwa dalam Usulan Penelitian ini masih 

terdapat banyak.kekurangan, karena itu kritik dan saran yang membangun 

sangat diharap kan guna mencapaihasil yang baik. Semoga Usulan 

Penelitian ini dapat diterima dengan baik dan bermanfaat. 
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