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ABSTRACT 
 
 

Penelitian ini  mengambil judul  “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa  Kalayang  Di 

bandara Internasional Soekarno-Hattaitas dengan Metode Servqual dan Importance- 

Performance Analisys”. Tujuan dalam penelitian ini adalah mengetahui kebutuhan 

(importance) Pelayanan Fasilitas Kalayang di Bandara Internasional Soekarno-Hatta 

dengan metode Servqual, dan mengetahui penilaian (performance) Pelayanan 

Fasilitas Kalayang di Bandara Internsional Soekarno-Hatta dengan metode Servqual 

dan mengetahui kesesuaian antara Importance- Performance Pelayanan Fasilitas 

Kalayang di Bandara Internasioanal Soekarno-Hatta dengan metode Importance- 

Performance Analisys. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pengguna Jasa Fasilitas Kalayang di 

Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Sampel yang diambil dalam penelitian ini 

adalah sebagian pengguna jasa yang mewakili seluruh Pengguna Jasa Kalayang di 

Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan metode Servqual dan diagram Kartesius. 

Hasil penelitian ini adalah Tingkat kebutuhan pengguna jasa terhadap kualitas 

pelayanan 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Servqual dan metode  Importance-Performance 
Analisys
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ABSTRAK 
 
 

This research takes the title "Analysis Quality of Skytrain Services at Soekarno-Hatta 

International Airport by Using the Quality and Importance Performance Analysis 

Methods”. 
 
 

The purpose of this research was to dertermine the needs (importance) and to research 

the assessment (performance) of Skytrain Facilities at Soekarno-Hatta international 

Airport with the servqual method and to determine the suitability between importance 

and performance of Skytrain facility services at Soekarno – Hatta international airport 

by using importance performance analysis method. 
 
 

The population in this research were all users of Skytrain facilities at Soekarno – 

Hatta international Airport, the sample taken in this research were some users who 

represented all skytrain users at Soekarno – Hatta international Airport. Analysis of 

the data in this research using the servqual method and certesian method. 
 
 

The results of this research are the level of service user neef for services quality 
 
 
 
 
 

Keywords:  service  quality,  Servqual  and  methods  of Importance-Performance 
 

Analisys
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