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MOTTO 

“Orang yang tidak pernah membuat kesalahan adalah orang yang tidak pernah 

mencoba hal baru” ; Albert Einstein 

“Jenius adalah 1% inspirasi dan 99% keringat. Tidak ada yang dapat 

menggantikan kerja keras" ; Thomas A. Edison 

 

“Keberuntungan adalah sesuatu yang terjadi ketika kesempatan bertemu dengan 

kesiapan”; Thomas A. Edison 

 

“Orang sukses itu umumnya ahli dalam menyederhanakan masalah hidup, 

sehingga ia selamat dari perdebatan argumen, perbedaan pendapat, dan keragu-

raguan yang tidak perlu. Ia memotong serangkaian masalah dengan solusi yang 

dibutuhkan oleh semua orang” ; Michael Korda 

“Cintailah apa yang Anda lakukan. Jika Anda tidak mencintainya, temukan 

sesuatu yang Anda cintai” ; Steve Jobs 
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RINGKASAN 
 

Analisis Tingkat Kinerja dan Kepentingan Terhadap Kualitas Layanan 

Sebagai Dasar Penentuan Tingkat Kepuasan Konsumen Brawijaya Tour 

Jember; Franciscus Xaverius, 080810201085; 2013; 82 Halaman; Jurusan 

Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember. 

 

Penelitian ini berjudul “Analisis Tingkat Kinerja dan Kepentingan 

Terhadap Kualitas Layanan Sebagai Dasar Penentuan Tingkat Kepuasan 

Konsumen Brawijaya Tour Jember”. Penelitian ini adalah bertujuan; 1) Untuk 

mengetahui penilaian konsumen terhadap kualitas layanan yang disediakan 

Brawijaya Tour berdasarkan  tingkat kepentingan dan tingkat kinerja; 2) Untuk 

mengetahui posisi kuadran atribut-atribut pelayanan berdasarkan penilaian 

importance dan performance kualitas pelayanan Brawijaya Tour. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa tour pada Brawijaya Tour pada 

periode 1 Maret 2013 sampai dengan 30 Juni 2013 dan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Variabel yang digunakan yaitu 

sebanyak 5 variabel. Metode analisis yang digunakan adalah analisis diskriptif 

dengan metode Importance dan Performance serta Diagram Katersius. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa ; 1) Variabel bukti fisik dan empati menunjukkan 

bahwa kepentingan konsumen terhadap dimensi bukti fisik dan empati telah dapat 

dipenuhi oleh adanya kinerja, sedangkan variabel kehandalan, daya tanggap dan 

jaminan menunjukkan bahwa kepentingan konsumen terhadap dimensi 

kehandalan, daya tanggap dan jaminan belum dapat dipenuhi oleh adanya kinerja; 

2) Kuadran A, meliputi karyawan yang berkompetensi, karyawan baik didalam 

memebrikan pelayanan, karyawan mau membantu kesulitan para pengguna jasa 

dan karyawan dapat menjaga kenyaman konsumen selama perjalanan; Kuadran B 

meliputi, kondisi kendaraan yang layak pakai, fasilitas berfungsi baik, karyawan 

profesional dalam bertugas, konsumen merasa aman selama perjalanan, karyawan 

yang sopan dan menjaga hubungan baik kepada konsumennya, dan karyawan mau 

menerima keluhan dan saran dari pengguna jasa; Kuadran C meliputi, pemberian 

informasi oleh karyawan kepada konsumen, karyawan menguasai rute dalam 

perjalanan, dan karyawan dapat memahami keinginan pengguna jasanya; Kuadran 

D meliputi, karyawan berpakaian bersih dan rapi, konsumsi yang memadai, dan 

karyawan yang bersikap ramah selama perjalanan. 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Importance, Performance, 

dan Kuadran Diagram Katersius 
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SUMMARY 

 

Analysis of Performance and Interest Rate on the Quality of Service as the 

Basis for Determining the Level of Customer Satisfaction Brawijaya Jember 

Tour; Franciscus Xaverius, 080810201085; 2013; 82 Pages; Department of 

Management, Faculty of Economics, University of Jember. 

 

This study, entitled "Analysis of Performance and Interest Rate on the 

Quality of Service as the Basis for Determining the Level of Customer 

Satisfaction Brawijaya Jember Tour". This study is aimed at: 1) To determine 

consumers assessment of the quality of service provided by the Tour Brawijaya 

interest rate and level of performance; 2) To determine the quadrant position of 

service attributes based on importance and performance assessment of service 

quality Brawijaya Tour. The population in this study are the consumers of the 

services on the Brawijaya Tour tour in the period March 1, 2013 until June 30, 

2013 and the sample used in this study is 100 respondents. Variables used as 

many as 5 variables. The analytical method used is descriptive analysis by the 

method of Importance and Performance and Diagram Katersius. The results 

showed that: 1) Variable physical evidence and empathy showed that consumers' 

interests and empathy dimensions of physical evidence has been met by the 

existence of performance, while the variable reliability, responsiveness and 

assurance suggests that the interests of consumers against the dimensions of 

reliability, responsiveness and assurance yet can be satisfied by the presence of 

performance; 2) Quadrant A, covers employees who are competent, both in 

memebrikan service employees, the employees would help the difficulties that 

service users and employees can keep consumer comfort during travel; Quadrant 

B covers, vehicle conditions are unsuitable for use, function facilities good, 

professional employees in charge, consumers feel safe while traveling, employees 

are courteous and maintain good relations to their customers, and employees 

would receive complaints and suggestions from service users; Quadrant C 

include, the provision of information to consumers by the employee, the employee 

in the course of the master, and employees can understand the desire of the user 

services; Quadrant D covers, clean and neatly dressed employees, adequate 

consumption and be friendly employees during the trip . 

 

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Importance, Performance, 

and Quadrant Diagram Katersius 
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