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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN BUS  DENGAN METODE 

SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS 

Reza Syarif; Shanty Kusuma Dewi; Rahmad Wisnu Wardana  

Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Muhammadiyah Malang Jl. Raya Tlogomas No. 
246, Malang 

rezasyarif@umm.ac.id;  shanty@umm.ac.id; rahmadwisnu78@umm.ac.id 

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan PO Gunung Harta 

Transport Solutions (GHTS) pada rute Malang–Denpasar dengan membandingkan 

persepsi dan harapan pelanggan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) 

serta Importance Performance Analysis (IPA). Pendekatan penelitian yang digunakan 

adalah kuantitatif deskriptif dengan data primer yang diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada 68 responden pengguna layanan kelas Executive. Instrumen kuesioner 

disusun berdasarkan lima dimensi utama SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy.Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian 

besar atribut pelayanan masih memiliki kesenjangan negatif antara persepsi dan harapan 

pelanggan, yang menandakan bahwa kualitas layanan belum sepenuhnya sesuai dengan 

ekspektasi pengguna. Dimensi assurance dan empathy menunjukkan kinerja tertinggi, 

sementara kesenjangan terbesar terdapat pada dimensi tangibles dan responsiveness. 

Berdasarkan hasil analisis IPA, atribut seperti kebersihan ruang tunggu, kondisi fasilitas 

bus, serta ketersediaan stop kontak dan snack menjadi prioritas utama untuk diperbaiki. 

Sementara itu, aspek keramahan kru, keamanan perjalanan, dan ketepatan jadwal 

keberangkatan telah memenuhi harapan pelanggan dan perlu dipertahankan. Secara 

keseluruhan, kombinasi metode SERVQUAL dan IPA terbukti mampu memberikan 

pemahaman menyeluruh mengenai kualitas layanan  

Kata kunci Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), 

Transportasi Bus. 
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