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ABSTRAK

Jasa transportasi merupakan salah satu sektor penting dalam pergerakan roda
perekonomian. Melihat pentingnya sektor industri ini, maka dibutuhkan
pengembangan dan penataan secara serius. Pelayanan dan fasilitas yang diberikan
oleh operator merupakan hal paling utama dalam keberlangsungan usaha di sektor
industri ini. Sistem transportasi yang ada saat ini patut ditata secara terpadu dalam
satu kesatuan sistem berskala nasional sehingga dapat mewujudkan keseimbangan
antara kesiapan jasa transportasi dan kebutuhan masyarakat. Sistem transportasi
yang baik dapat mengarahkan terwujudnya tujuan untuk membangun infrastruktur
yang tangguh, industrialisasi inklusif, dan berkelanjutan di masa yang akan datang.

Servqual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur gap antara
ekspektasi dari pelanggan dengan perspektif service. Model Kano adalah tools yang
digunakan untuk mengukur faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap suatu produk atau jasa yang digambarkan dalam sebuah matriks. Diagram
Fishbone dalam penelitian ini digunakan untuk menganalisis faktor-faktor utama
yang berpengaruh pada kualitas dan mempunyai akibat pada masalah yang kita
pelajari. Ketiga metode ini secara garis besar, digunakan untuk menganalisis
keterkaitan antara atribut-atribut kualitas apa saja dan bagaimana yang nantinya
bisa digunakan sebagai faktor-faktor yang akan mempengaruhi kualitas sebuah
produk atau jasa.

Penelitian dilakukan pada CV. Absan Tour & Travel, hasil penelitian yang didapat
dalam analisis menggunakan metode Service Quality menghasilkan 6 atribut yang
mempunyai nilai gap antara kenyataan dan harapan paling besar. Sedangkan dari
hasil olah data yang menggunakan metode Model Kano diperoleh 3 klasifikasi
kategori yang mencakup 10 atribut yaitu (1) kategori O (One Dimensional), (2)
Kategori R (Reverse) dan (3) kategori Q (Questionable). Dan berdasarkan hasil
analisis menggunakan metode Diagram Fishbone didapat 10 atribut layanan yang
menjadi prioritas perbaikan.

Kata Kunci: Quality Service, Quality Improvement, Service Quality
(SERVQUAL), Kano Model, Fishbone Diagram
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ABSTRACT

Transportation services are one of the important sectors in the movement of the
economy. Seeing the importance of this industrial sector, it requires serious
development and arrangement. The services and facilities provided by the operator
are the most important thing in business continuity in this industrial sector. The
current transportation system should be arranged in an integrated manner in a
single national-scale system so that it can achieve a balance between the readiness
of transportation services and the needs of the community. A good transportation
system can lead to the realization of the goal of building a strong infrastructure,
inclusive and sustainable industrialization in the future.

Servqual is a method used to measure the gap between customer expectations and
service perspective. Kano Model is a tool used to measure the factors that influence
customer satisfaction with a product or service described in a matrix. Fishbone
Diagram in this study is used to analyze the main factors that affect the quality and
have an impact on the problems we study. These three methods are broadly used to
analyze the relationship between any quality attributes and how they can later be
used as factors that will affect the quality of a product or service.

The research was conducted on CV. Absan Tour & Travel, the research results
obtained in the analysis using the Service Quality method produce 6 attributes that
have the largest gap between reality and expectations. Meanwhile, from the results
of data processing using the Kano Model method, there are 3 classification
categories that include 10 attributes, namely (1) category O (One Dimensional),
(2) Category R (Reverse) and (3). category Q (Questionable). And based on the
results of the analysis using the Fishbone Diagram method obtained 10 service
attributes that are priority improvements.

Keywords: Quality Service, Quality Improvement, Service Quality (SERVQUAL),
Kano Model, Fishbone Diagram
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