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ABSTRAK 

 

 CV. Alfar bergerak dalam bidang jasa transportasi. Pada masa pandemi ini konsumen 

memiliki ketakutan dalam melakukan perjalanan. Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan untuk 

itu dilakukan pendekatan Servqual untuk mempresentasikan informasi mengenai kepuasan 

pelanggan, tingkat presepsi, harapan dan kualitas pelayanan. Hasil variabel tersebut 

dikelompokkan menjadi 5 dimensi yang terdiri dari tangible terdapat 5 variabel, reliability terdapat 

4 Variabel, responsiveness terdapat 5 variabel, assurance terdapat 3 variabel dan empathy terdapat 

5 variabel. Variabel kualitas pelayanan yang menjadi harapan belum memuaskan, ini diketahui 

dari lima dimensi yang diukur rata-rata memiliki nilai gap negatif dimana rata-rata gap score 

tertinggi adalah Tangibles sebesar -0,47. Sedangkan rata-rata gap terendah adalah assurance 

sebesar -0,13. Variabel pelayanan yang perlu ditingkatkan dilihat dari diagram Kartesius, variabel 

yang menjadi prioritas utama dalam perbaikan yaitu keseluruhan atribut yang masuk dalam 

kuadran I untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu tersedia kantong plastik untuk antisipasi 

pelanggan yang mabuk (V2), penyediaan hand sanitizer, air minum dan bantal (V3), kondisi AC 

mobil normal dan tempat penyimpanan barang (V4) dan sopir travel mengemudi mobil dengan 

baik ( V6). 

 
Kata Kunci: Dimensi Kualitas Pelayanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

 CV. Alfar is engaged in transportation services. During this pandemic, consumers have 

a fear of traveling. To measure the level of customer satisfaction, the Servqual approach is used to 

present information about customer satisfaction, perception levels, expectations and service 

quality. The results of these variables are grouped into 5 dimensions consisting of tangible there 

are 5 variables, reliability there are 4 variables, responsiveness there are 5 variables, assurance 

there are 3 variables and empathy there are 5 variables. The variable of service quality that 

becomes the expectation has not been satisfactory, it is known from the five dimensions measured 

that the average has a negative gap value where the highest average gap score is Tangibles of -

0.47. Meanwhile, the lowest average gap is assurance at -0.13. The service variable that needs to 

be improved is seen from the Cartesian diagram, the variable that becomes the main priority in 

improvement is all attributes included in quadrant I to improve service quality, namely the 

availability of plastic bags to anticipate drunk customers (V2), provision of hand sanitizers, 

drinking water and pillows (V3), the condition of the car air conditioner is normal and the 

luggage storage area (V4) and the travel driver drives the car well (V6). 

 
Keywords : Dimensions of Service Quality. 
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