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ABSTRAKSI

Skripsi ini berjudul” Analisis Penilaian Tingkatelientinganimportanc
Dan Kinerja PerformanceKualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Cahaya Mulya Travel Pacitan”. Penelitian ini bar&uj untuk mengetahui faktor-
faktor dari lima dimensi kualitas pelayanan yanghjaeéi prioritas dalam upaya
memuaskan penumpang .

Rancangan penelitian yang digunakan dalam peeliini adalah
penelitian survey dengan mengambil obyek penelittahaya Mulya Travel
Pacitan. Data yang diambil dalam penelitian iniedgbeh melalui kuisioner yang
diberikan kepada penumpang Cahaya Mulya Traveltd#acebagai responden.
Penelitian ini menggunakan metode pengambilan skhaepgan teknilpurposive
sampling

Dari Importance-Performance Analys@Sungkapkan bahwa faktor yang
seharusnya menjadi prioritas dalam meningkatkarlitasapelayanan yaitu :
Pemesanan tiket, karyawan dalam memberikan inforrkegada konsumen,
Karyawan harus menguasai rute perjalanan dan gternatifnya jika terjadi
kemacetan, karyawan dalam mengemudikan kendaraas baik, kryawan harus
bersikap sopan selama dalam perjalanan yang beade kuadran A, karena
tingkat kepentingan penumpang yang tinggi tidakeriss dengan kinerja
perusahaan yang tinggi pula. Untuk item-item konkiendaraan cahaya mulya
yang memadai, tempat duduk kendaraan yang nyanmatuds, kondisi AC yang
berfungsi dengan baik, ketepatan waktu berangkat tite, karyawan dalam
melayani penumpang dengan sungguh-sungguh, karyaalzya mulya dalam
menangani begasi dengan cepat, karyawan dalam mambkesulitan
penumpang, keamanan penumpang selama dalam panaldalam kuadran B
ini perlu dipertahankan, karena pada umumnya ting&kksanaannyatelah sesuai
dengan kepentingan dan harapan penumpang. Uniukitéen keadaan ruangan
kendaraan terlihat bersih, karyawan cahaya mulyztdenemahami keinginan
penumpang, karyawan Cahaya Mulya Travel menaggaefuh&n penumpang
dengan sabar, dalam kuadran C ini dinilai pentithgh oppenumpang namun
kualitas pelayanannya biasa-biasa saja. Untuk kamyawan Cahaya Mulya
Travel menaggapi keluhan penumpang dengan sablam daiadran D dinilai
berlebihan dalam pelaksanaannya, hal ini disebabkarena pelanggan
menganggap tidak terlalu penting terhadap adanyauatersebut, akan tetapi
pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali olaisphaan

Kata kunci : Dimensi kualitas jasajmportance, performancekepuasan
konsumen.
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