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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN
METODA IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS
(IPA) PADA BUS TRANSJAKARTA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan, menilai 5
dimensi kualitas pelayanan dilihat dari kinerja dan kepentingan dengan
menggunakan metoda Importance Perfomance Analysis (IPA) pada bus
Transjakarta.

Penelitian ini menggunakan metoda kuantitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Non Proportional
Random Sampling dengan tipe sampling Cluster Random Sampling, yaitu
pengambilan sampel yang diambil berdasarkan wilayah. Peneliti menggunakan
10 halte transjakarta dari 5 wilayah Jakarta. Jumlah sampel yang diambil
sebanyak 100 responden.

Hasil penelitian ini berdasarkan persentase rata-rata pada kinerja yaitu
sebesar 3.45 yang berarti baik. Kemudian kenyataan sebesar 3.41 yang berarti
juga baik. Adapun atribut yang harus ditingkatkan adalah kuadran A, pada
pernyataan nomer 3 dan 7, yaitu dimensi fangible pernyataan nomer 3, kualitas
fasilitas ruang tunggu. Dimensi responsiveness pernyataan nomer 7, pelayanan
petugas yang ramah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Importance Perfomance Analysis
(IPA)
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ANALYSIS SERVICE QUALITY WITH
METHOD IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS
(IPA) ON TRANSJAKARTA BUS

ABSTRACT

This study aims to service quality, assesing 5 dimensions of service quality
judging from the perfomance and interests with using importance perfomance
analysis (IPA) on Transjakarta bus.

This research uses quantitative method with the type of descriptive
research. Sampling is done by technique Non Probability Sampling with
sampling type Cluster Random Sampling,that is sampling is taken by region.
Researchers used 10 transjakarta shelter from 5 region of Jakarta. The
nummber of samples taken was 100 respondents.

The results of this study are based on an average percentage of
perfomance that is equal 3.45 which means good. Then the realibility of 3.41
which means also good. The attribute that must be improved is quadrant A,in
the statement numer 3 and 7, the dimensions of tangible statement number 3,the
quality of facilities the lounge. The dimension of responsiveness of statement
number 7, friendlty service of officers.

Keyword : Service Quality, Importance Perfomance Analysis (IPA)
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