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Willingness To Pay (WTP) adalah kesediaan membayar penumpang atas imbalan suatu jasa 
yang dinikmati, sehingga semakin tinggi kualitas jasa yang dirasakan maka diharapkan akan 
meningkakan WTP penumpang. 
Peningkatan kualitas pelayanan di PT RE VIN digunakan pendekatan dimensi kualitas Vincent 
Gasperz (1997), yang kemudian diteliti variabel-variabel yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan Shuttle Service. dan dihitung gap atau perbedaan kualitas jasa yang dirasakan oleh 
penumpang terhadap kualitas jasa yang diharapkan akan diterima. 
ZdentFkasi variabel-variabel kualitas pelayanan yang semula beriumlah 42 variabel kemudian 
menyusut menjadi 25 variabel kualitas pelayanan yang terbagi menjadi 10 dimensi, yaitu 
Kemudahan mendapatkan pelayanan, kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, akurasi 
pelayanan, ketepatan waktu pelayanan, tanggung jawab, kelengkapan, kesopanan dun 
keramahan dalam memberikan pelayanan, pelayanan pribadi, variasi model pelayanan, 
atribut pendukung lainnya. 
Hasil yang didapatkan adalah tiga variabel kualitas pelayanan yang harus diperhatikan oleh 
PT REVIN yang berada di dalam dua dimensi kualitas pelayanan Vincent Gasperz yaitu, 
kesopanan dun keramahan dalam memberikan pelayanan dan pelayanan pribadi. 
Hasil yang di dapatkan diharapkan dapat meningkatkan WTP penumpang. 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, dimensi kualitas, GAP, Willingness To Pay. 

1, Pendahuluan 

Selesainya pembangunan jalan to1 Cipularang yang meningkatkan aksesibiltas dari Bandung 
menuju Jakarta, terjadi perubahan waktu tempuh yang nyata dari Bandung ke Bandar Udara 
Soekarno-Hatta Cengkareng menjadi lebih pendek yaitu 2,s - 3 jam yang semula selarna 3,s-4 jam, 
sehingga menjadi salah satu alternatif yang banyak dipilih penduduk Bandung dan sekitarnya yang 
akan melakukan perjalanan ketempat lain melalui Bandar Udara Soekarno-Hatta Cengkareng 
menggunakan moda angkutan darat. Meningkatnya penggunaan rnoda angkutan darat 
menggunakan rute to1 Cipularang merupakan suatu potensi pasar yang sangat potensial. 

Data sekunder dari perusahaan Biro Perjalanan Wisata (BPW) di Bandung tahun 2005 bahwa 
jumlah orang yang bepergian dari Bandara Soekarno-Hatta Cengkareng 10% dari total penjualan 
tiket yaitu sebesar 90.599 orang dan pada tahun 2006 meningkat menjadi 104.624 orang (sumber 
Revin Tour, Jakarta Express, Kalutarna, Interlink, Bayu Buana, Vaya Tour, Anta Tour dan Wita 
Tour). Operator melihat peluang bisnis yang ada, sehingga mereka berusaha merespon peluang 
tersebut. 

Meningkatnya permintaan pasar ini, meningkatkan juga operator yang membuka usaha jasa 
angkutan rute Bandara Soekarno-Hatta Cengkareng, sehingga terjadi persaingan pasar. Persaingan 
pasar dapat dimenangkan dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan 
penumpang. 

Pada pertengahan tahun 2006 dilakukan penelitian di PT REVIN tentang analisis "Importance - 
Performance Matrix" yang bertujuan untuk mengetahui keberhasilan operator dalam memenuhi 


















