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ABSTRAK

Biro perjalanan atau yang biasa disebut masyarakat luas dengan travel adalah jasa
pelayanan transportasi antar kota maupun antar provinsi. Indikator kepuasan konsumen
dalam menggunakan fravel dapat diukur dengan kepuasan konsumen akan kebutuhan
spesifik dan pelayanan jasa yang diberikan oleh penyedia jasa. Salah satu perusahaan
penyedia four and travel adalah PT Graha Nirwana Wisata Trans yang ada di
Tulungagung. Akhir - akhir ini terdapat keluhan pelanggan antara lain : keluhan dari
konsumen tentang pelayanan dari staff, kendaraan yang disewakan tidak sesuai persepsi,
sopir yang ugal-ugalan saat mengedarai kendaraan di jalan, jadwal pemberangkatan
terkadang tidak sesuai antara sopir dan staff,dll. Sehingga pihak perusahaan perlu untuk
melakukan perbaikan serta peningkatan dalam memberikan pelayanan terhadap
pelanggannya.. Metode yang digunakan untuk menganalisa masalah yang terjadi terkait
dengan kualitas pelayanan adalah SERVQUAL, sedangkan untuk memecahkan masalah
digunakan metode TRIZ. Hasil penelitian menunjukkan terdapat 9 variabel yang menjadi
masalah yaitu terjadinya kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan di PT Graha Nirwana Wisata Trans di Tulungagung
belum mampu memenuhi harapan pelanggan. Berdasarka hasil analisis dengan metode
TRIZ, solusi usulan perbaikan kualitas pelayanan yaitu perusahaan membuat pelatihan
yang mencakup soft skill dan rasa respect karyawan. Meningkatkan koordinasi antar staff
karyawan serta perusahaan terbuka akan kritik dan saran dari wisatawan dan kontak yang
mudah diakses serta menindak lanjuti mengenai asuransi (jaminan) keselamatan
wisatawan untuk meningkatkan kualiats pelayanan

Kata-kata kunci : SERVQUAL, TRIZ , Kualitas pelayanan,



ABSTRACT

Travel agency or commonly called the wider community with travel is an inter-city
transportation service and between provinces. Indicators of consumer satisfaction in using
travel can be measured by customer satisfaction of the specific needs and services provided
by the service provider. One of the tour and travel providers is PT Graha Nirwana Trans
Tour located in Tulungagung. Lately there are customer complaints include: complaints from
consumers about the services of staff, vehicles are rented is not appropriate perception,
inconsiderate drivers when mengedarai vehicles on the road, scheduled departure sometimes
not appropriate between the driver and staff, etc.. So the company needs to make
improvements and improvements in providing services to customers .. The method used to
analyze problems that occur related to service quality is SERVQUAL, while to solve the
problem used TRIZ method. The results showed there are 9 variables that become a problem
that is the gap between perception and customer expectations. This shows that the service at
PT Graha Nirwana Trans Tour in Tulungagung has not been able to meet customer
expectations. Based on the analysis with TRIZ method, the solution of service quality
improvement is the company making the training which includes soft skill and the sense of
respect of the employees. Improving coordination among staff of employees and companies
open to criticisms and suggestions from tourists and accessible contacts as well as following

up on insurance (guarantee) for the safety of tourists to improve the quality of service

Keywords: SERVQUAL, TRIZ, Quality of service
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