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ABSTRAK

Pembukaan Tol Cipularang yang menghubungkan antara Kota Bandung dan Kota
Jakarta menjadi salah satu penyebab meningkatnya minat konsumen terhadap
transportasi travel. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas layanan pada
Baraya Travel Bandung—Jakarta dengan menggunakan metode Zona Toleransi kemudian
merancang usulan perbaikan. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan
metode Zona Toleransi diketahui bahwa terdapat 4 atribut pelayanan yang berada
dibawah layanan minimum, yaitu ketersediaan layanan prioritas (-0,134), ketepatan
jadwal travel (-0,086), kecepatan dalam merespon permasalahan konsumen (-0,018) dan
kejelasan informasi yang diberikan jika terjadi gangguan perjalanan (-0,009). Hal ini
memiliki arti bahwa 4 artibut tersebut masih membuat konsumen merasa tidak puas.
Atribut yang memperoleh nilai ZOT paling tinggi yaitu keterjangkauan tarif tiket
perjalanan (0,682). Setelah diketahui nilai-nilai ZOT pada setiap atribut dan kriteria
pelayanan, selanjutnya dilakukan usulan perbaikan berdasarkan nilai ZOT paling rendah
guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
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ABSTRACT

The opening of the Cipularang Highway which connects Bandung and Jakarta has
become one of the cause in the increasing number of consumers interested in using
travel as a way of transportation. The purpose of this research is to measure the service
quality of Baraya Travel Bandung — Jakarta, using the Zone of Tolerance method while
determining the suggestions for future improvements. Based on the calculations using
the Zone of Tolerance method, it is determined that there are four service attributes that
are still below the minimum service, such as the avaibility of priority service (-0.134),
the punctuality of travel’s schedule (-0.086), the speed in serving customer’s problems
(-0.018) and the certainty of the information given if there’s any travel inconvinience
(-0.009). This means that the four attributes stated are still makes the consumers feels
dissatisfied. The attribute which obtain the highest score in ZOT method is the
inexpensiveness of the travel rates (0.682). After the scores in ZOT method in every
attributes is obtained, the proposed improvements will be determined by the lowest
ZOT score to further improve the service quality given.
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