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PERSEMBAHAN 
 

Untuk : 

keluargaku; ibunda, ayahanda alm, 

adik-adikku yang kucintai dan 

kusayangi, 

seseorang yang kelak menjadi 

pendamping hidupku dalam suka maupun 

duka 

almamater tercinta yang selalu aku 

banggakan. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

MOTTO 
 
 

Janganlah kamu berhati lemah dalam mengejar mereka (musuhmu). Jika kamu 
menderita kesakitan, maka sesungguhnya merekapun menderita kesakitan (pula), 

sebagaimana kamu menderitanya, sedang kamu mengharap dari pada Allah apa yang 
tidak mereka harapkan. Dan adalah Allah Maha Mengetahui lagi Maha Bijaksana. 

 (Q.S. An Nisaa' : 104) 

 
 

Jadilah engkau pema'af dan suruhlah orang mengerjakan yang ma'ruf, serta 
berpalinglah dari pada orang-orang yang bodoh. 

(Q.S. Al A'raaf : 199) 

 
”Ia memberi hikmah kepada siapa ia berkenan.Dan barang siapa yang   

diberi-Nya hikmah,kepadanya telah diberikan kebaikan yang  
melimpah. Namun tiada mengambil peringatan, 

kecuali orang yang punya pikiran”. 
(Terjemahan Surat  (Terjemahan Surat  (Terjemahan Surat  (Terjemahan Surat  AlAlAlAl----BaqarahBaqarahBaqarahBaqarah Ayat 269) Ayat 269) Ayat 269) Ayat 269)    

 

 

Berusaha menjadi yang terbaik agar mendapatkan yang terbaik. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

ABSTRAKSI 
 

 
 Skripsi ini berjudul” Analisis Penilaian Tingkat Kepentingan Importanc 
Dan Kinerja Performance Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Cahaya Mulya Travel Pacitan”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-
faktor dari lima dimensi kualitas pelayanan yang menjadi prioritas dalam upaya 
memuaskan penumpang . 
 
 Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian survey dengan mengambil obyek penelitian Cahaya Mulya Travel 
Pacitan. Data yang diambil dalam penelitian ini diperoleh melalui kuisioner yang 
diberikan kepada penumpang Cahaya Mulya Travel Pacitan sebagai responden. 
Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel dengan teknik purposive 
sampling. 
 
 Dari Importance-Performance Analysis diungkapkan bahwa faktor yang 
seharusnya menjadi prioritas dalam meningkatkan kualitas pelayanan yaitu : 
Pemesanan tiket, karyawan dalam memberikan informasi kepada konsumen, 
Karyawan harus menguasai rute perjalanan dan jalur alternatifnya jika terjadi 
kemacetan, karyawan dalam mengemudikan kendaraan harus baik, kryawan harus 
bersikap sopan selama dalam perjalanan yang berada dalam kuadran A, karena 
tingkat kepentingan penumpang yang tinggi tidak disertai dengan kinerja 
perusahaan yang tinggi pula. Untuk item-item kondisi kendaraan cahaya mulya 
yang memadai, tempat duduk kendaraan yang nyaman dan luas, kondisi AC yang 
berfungsi dengan baik, ketepatan waktu berangkat dan tiba, karyawan dalam 
melayani penumpang dengan sungguh-sungguh, karyawan cahaya mulya dalam 
menangani begasi dengan cepat, karyawan dalam membantu kesulitan 
penumpang, keamanan  penumpang selama dalam perjalanan, dalam kuadran B 
ini perlu dipertahankan, karena pada umumnya tingkat pelaksanaannyatelah sesuai 
dengan kepentingan dan harapan penumpang. Untuk item-item keadaan ruangan 
kendaraan terlihat bersih, karyawan cahaya mulya dapat memahami keinginan 
penumpang, karyawan Cahaya Mulya Travel menaggapi keluhan penumpang 
dengan sabar, dalam kuadran C ini dinilai penting oleh penumpang namun 
kualitas pelayanannya biasa-biasa saja. Untuk item karyawan Cahaya Mulya 
Travel menaggapi keluhan penumpang dengan sabar, dalam kuadran D dinilai 
berlebihan dalam pelaksanaannya, hal ini disebabkan karena pelanggan 
menganggap tidak terlalu penting terhadap adanya atribut tersebut, akan tetapi 
pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan 
 
Kata kunci : Dimensi kualitas jasa, importance, performance, kepuasan 
konsumen.  
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