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ABSTRAK

Denni Alexander Sianipar. NPM 208150060. “Analisis Kualitas Fasilitas
Pelayanan Dengan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI)”
Dibimbing oleh Ir. Riana Puspita M.T

Bus Batang Pane Baru banyak di kenal kalangan masyarakat Gunung Tua,
Kabupaten Padang Lawas Utara. Untuk dapat bertahan dengan banyak nya pesaing
CV. Batang Pane Baru harus memperbaiki kualitas pelayanan dan fasilitas yang ada.
Untuk dapat menunjang kelancaran, keamanan dan kenyamanan terhadap
pengguna, oleh karena itu perlu adanya evaluasi kualitas pelayanan dan fasilitas
pada loket CV. Batang Pane Baru. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-
faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas dan fasilitas pelayanan loket bus,
sesuai dengan faktor diatas maka dilakukan penyebaran kuesioner tertutup kepada
pengguna bus CV. Batang Pane Baru. Tahap analisis menggunakan metode CSI
dengan 3 tahap pengukuran. hasil dari kuesioner dinyatakan valid karena R Hitung
> R Tabel. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan pengguna terhadap
kualitas fasilitas berada pada rentang 35,00-50,00 yang berarti secara keseluruhan
pengguna layanan merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan loket CV.
Batang Pane Baru diakibatkan beberapa dimensi Bukti Fisik (7angible) yang
dimana kurang tanggapan terhadap pengguna dan Ketanggapan (Responsiveness)
tingkat pelayanannya sangat rendah berdasarkan hasil pengolahan data yang
dilakukan. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas dan fasilitas pelayanan di
loket CV. Batang Pane Baru adalah terdapat dimensi didalamnya menunjukkan nilai
Customer Satisfaction Index (CSI) Per Dimensi Bukti Fisik (7angible) 12,4 %,
Keandalan (Reliability) 51,6 %, Ketanggapan (Responsiveness) 41 %, Jaminan
(Assurance) 53,2 %, Empati (Empahty) 46,2 %.

Kata Kunci: Customer Satisfaction Index (CSI), Kualitas Pelayanan
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BAB I

PENDAHULUHAN

1.1 Latar Belakang

Bus Batang Pane Baru termasuk salah satu perusahaan otobus yang
bergerak di bidang jasa transportasi. Bus Batang Pane Baru sangat lah cepat
berkembang pesat sehingga perusahaan bus Batang Pane Baru banyak di kenal
kalangan masyarakat Gunung Tua, Kabupaten Padang Lawas Utara, bus Batang
Pane Baru berdiri pada tahun 2002, CV. Batang Pane Baru juga mendirikan kantor
cabang di setiap kota yang dilalui oleh trayeknya, yaitu di daerah Kisaran, Ranto
Prapat, Kota Pinang, Gunung Tua, Padang Sidimpuan, Sosa, dan Bagan Siapiapi.
Batang Pane Baru menjadi suatu layanan transportasi yang alternatif angkutan
umum antar kabupaten. Loket CV. Batang Pane Baru yang menjadi suatu tempat
strategis yang terletak di daerah Kota Gunung Tua Kabupaten Padang Lawas Utara
dengan jumlah penduduk sebanyak 14.889 jiwa, dengan kepadatan 3.095 jiwa/km?.

Loket bus adalah komponen penting dalam stasiun atau terminal bus yang
bertujuan untuk memberikan layanan kenyamanan, keamanan bagi pengguna dan
informatif kepada pengguna serta menjaga kelancaran operasional. Loket CV.
Batang Pane Baru memiliki beberapa fasilitas diantaranya Parkiran, ruangan
tunggu, dan toilet. Minimnya fasilitas seperti ruang tunggu yang sangat kecil dan
sempit sehingga membuat pengguna bus Batang Pane Baru rela berdiri mengunggu
jadwal keberangkatan bus, serta membuat tarif toilet untuk setiap pengguna bus
yang seharusnya menjadi tanggung jawab dari perusahaan. Ruang tunggu di loket
bus Batang Pane Baru dapat menjadi salah satu elemen penting guna meningkatkan

pelayanan.
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Loket CV. Batang Pane Bau mempunyai banyak pesaing seperti CV.
Simataniari, CV. Sampagul, CV. Antar Lintas Sumatra (ALS), CV. Barumun dan
Travel. Untuk dapat bertahan dengan banyak nya pesaing CV. Batang Pane Baru
harus memperbaiki kualitas pelayanan dan fasilitas yang ada. Untuk dapat
menunjang kelancaran, keamanan dan kenyamanan terhadap pengguna, oleh karena
itu perlu adanya evaluasi kualitas pelayanan dan fasilitas pada loket CV . Batang
Pane Baru. Untuk mengevaluasi faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh loket CV. Batang
Pane Baru.

Metode untuk menganalisis kualitas fasilitas dan pelayanan digunakan
untuk penelitian ini adalah Customer Satisfaction Index (CSI). Menurut Reza Amri,
Ridho Taufiq Subagio, and Kusnadi (2020) Customer Satisfaction Index (CSI)
Index kepuasan konsumen sangat berguna untuk kepentingan internal lembaga atau
organisasi atau perusahaan dimana CSI memberikan data yang jelas mengenai
tingkat kepuasan pengguna sehingga pada satuan waktu tertentu dapat melakukan
evaluasi secara berkala untuk memperbaiki apa yang kurang dan meningkatkan
pelayanan yang dinilai customer adalah sebuah nilai lebih. Kelebihan dari metode
Customer Satisfaction Index (CSI) sendiri yaitu efisiensi dimana tidak hanya
kepuasan tetapi sekaligus memperoleh informasi yang berhubungan dengan
dimensi atau atribut yang perlu diperbaiki, mudah digunakan dan sederhana, serta
menggunakan skala yang memiliki sensitivitas atau reliabilitas cukup tinggi. selain
itu juga kemampuannya untuk dapat mengetahui variabel-variabel yang harus

diperhatikan untuk ditingkatkan berdasarkan nilai potensial kepuasan pengguna
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sehingga perbaikan pelayanan dan fasilitas kepada pengguna lebih terfokus
sehingga kepuasan pengguna dapat tercapai dengan baik.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :
1. Faktor — faktor apa saja yang mempengaruhi fasilitas pelayanan di loket CV.
Batang Pane Baru?
2. Berapakah tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas dan fasilitas
pelayanan di loket CV. Batang Pane Baru?
1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Penelitiaan ini hanya menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).
2. Objek penelitian dilakukan di loket CV. Batang Pane Baru dan tidak berkaitan
tentang biaya.
3. Responden pada penelitian ini adalah pengguna bus Batang Pane Baru.
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian yang dikemukakan dalam latar belakang dan rumusan
masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas dan fasilitas
pelayanan di loket CV. Batang Pane?
2. Untuk mengetahui besarnya faktor-faktor tingkat kepuasan pengguna terhadap

kualitas fasilitas pelayanan di loket CV. Batang Pane Baru.
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1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah:
1. Bagi Penulis
Bagi penulis penelitian ini dapat memberikan pengalaman dan menambah
pengetahuan, serta sebagai pengaplikasian ilmu yang telah telah diperoleh di
perkuliahan dan meningkatkan wawasan serta pengetahuan dalam peneliti
terhadap kondisi nyata dalam suatu perusahaan.
2. Bagi Pembaca
Bagi pembaca penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi mengenai
penerapan metode Customer Satisfaction Index (CSI) agar mengetahui
penerapan kulitas dan fasilitas pelayanan pada industri jasa.
3. Bagi Perusahaan
Bagi perusahaan penelitian ini diharapkan menjadi pelajaran dalam
meningkatkan kedepannya pelayanan dan fasilitas terhadap pengguna, dengan.
4. Bagi Universitas
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi refrensi yang dapat digunakan dalam
penelitian selanjutnya.
1.6 Sistem Penulisan
Sistematika dari penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut :
BABI PENDAHULUAN
Berisi uraian tentang latar belakang masalah, perumusan masalah,
batasan masalah dan asumsi, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika penulisan.
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BAB II LANDASAN TEORI
Berisi uraian tentang teori-teori yang berupa pengertian dan definisi
yang diambil dari kutipan buku yang berkaitan dengan penyusunan
laporan skripsi serta beberapa literatur review yang berhubungan dengan
penelitian.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN
Berisi uraian tentang lokasi penelitian, sumber data dan jenis penelitian,
variabel penelitian, definisi operasional, kerangka berpikir, teknik
pengumpulan data, teknik pengolahan data, dan metode penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini meliputi penyajian data hasil penelitian, pembahasan, serta
analisis hasil pengolahan data.

BABYV SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang berkaitan
dengan analisa dan optimalisasi sistem berdasarkan yang telah diuraikan
pada bab-bab sebelumnya.

DAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka berisikan tentang sumber-sumber yang digunakan dalam
penelitian ini, baik itu berupa jurnal, buku, kutipan-kutipan dari internet
ataupun dari sumber-sumber lainnya.

LAMPIRAN
Lampiran ini berisikan kelengkapan alat dan hal lain yang perlu

dilampirkan atau ditunjukan untuk memperjelas uraian dalam penelitian.
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BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas

Menurut Radianza & Mashabai (2020), Kualitas adalah sebagai keseluruhan
cara yang kita gunakan untuk menentukan dan mencapai standar mutu. proses yang
sering digunakan dalam berbagai industri untuk memastikan bahwa produk atau
layanan yang dihasilkan memenuhi standar kualitas yang ditetapkan.

Menurut Wibowati (2021), Kualitas adalah ukuran standar yang diinginkan
oleh konsumen, jika suatu perusahaan dikatakan sudah berkualitas berarti sudah
memenuhi standar keinginan konsumen bahkan melebihi harapan dari konsumen.
Berdasarkan pengertian di atas maka dapat di artikan Kualitas adalah suatu konsep
yang mengacu pada tingkat kualitas atau karakteristik suatu produk, layanan, proses

atau hal lainnya.

2.1.1 Kualitas Pelayanan

Menurut Wibowat (2021), Kualitas pelayanan adalah suatu upaya untuk
memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan dari konsumen.

Menurut Azrullah (2021), Kualitas pelayanan adalah salah satu cara untuk
menarik perhatian pelanggan agar pelanggan dapat loyal terhadap perusahaan,
selain itu perusahaan harus bisa memahami apa yang menjadi keinginan dan
kebutuhan pelanggan, dengan memahami hal tersebut maka akan memberikan
saran yang penting bagi perusahaan untuk melakukan strategi pemasaran yang baik
atau karakteristik dari sebagian atau sebagian atau seluruh elemen populasi
penelitian. Berdasarkan pengertian di atas maka dapat di artikan kualitas pelayanan

mengacu pada tingkat kepuasan dan kepuasan yang diterima pelanggan dari
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pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan, bisnis, atau penyedia pelayanan.
Karakteristik kualitas pelayanan meliputi ketepatan waktu pelayanan, termasuk
waktu tunggu dan pemprosesan, serta keakuratan pelayanan, termasuk keakuratan,
kesopanan, dan keramahan.

Dalam penelitian ini kualitas pelayanan mengacu pada kualitas baik dan
buruknya pelayanan yang diberikan kepada pengguna loket CV. Batang Pane Baru
menurut lima dimensi faktor pelayanan yaitu: Bukti Fisik (7angible), Keandalan
(Reliability), Tanggapan (Responsivennes), Jaminan (Assurance), Empati
(Empathy).

2.1.2 Dimensi Kepuasan Pelayanan

Setiap organisasi yang modern dan maju selalu mengedepankan bentuk
penerapan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah
memberikan suatu bentuk pelayanan optimal yang memenuhi kebutuhan,
keinginan, keinginan dan kepuasan pelanggan yang meminta pelayanan. Konsep
kualitas pelayanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur
yang biasa disebut dengan “RATER” (Responsiveness, Assurance, Tangibility,
Empathy dan Reliability). Inti dari konsep kualitas layanan RATER adalah
mengubah sikap dan perilaku pengembang layanan untuk memberikan bentuk
layanan yang kuat dan mendasar untuk memperoleh penilaian sesuai dengan
kualitas layanannya, yang dengannya mereka melihat empati dari karyawan yang
memberikan pelayanan yang bersangkutan berdiri untuk melaksanakan tugas
pelayanan yang diberikan secara konsisten demi kepuasan penerima pelayanan.

Menurut Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry (1988), Kualitas

pelayanan dapat dilihat dari lima dimensi antara lain:
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1) Bukti Fisik (7angibles) merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Tampilan dan
fungsionalitas fisik dan infrastruktur perusahaan yang dapat diandalkan,
kondisi lingkungan sekitar merupakan bukti nyata atas layanan yang
diberikan oleh penyedia layanan. Setiap orang menginginkan suatu layanan
dimana mereka dapat merasakan pentingnya bukti nyata yang ditunjukkan
oleh perusahaan sehingga layanan yang diberikan memberikan kepuasan.
Bentuk pelayanan fisik berupa sarana dan prasarana yang ada sesuai dengan
karakteristik pelayanan yang diberikan, menunjukkan efisiensi yang dapat
diberikan sebagai pelayanan fisik yang dapat dilihat.

2) Keandalan (Reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan
secara akurat dan andal seperti yang dijanjikan. kinerja harus memenuhi
ekspektasi konsumen tanpa kesalahan, dengan cara yang menyenangkan,
dengan akurasi tinggi. Inti dari keandalan pelayanan adalah kemampuan
membina hubungan baik, baik dalam manajemen kerja, memberikan
pelayanan tepat waktu, memberikan kemudahan, pelayanan relevan dan
menjaga kinerja yang baik.

3) Ketanggapan (Responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat
kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Indikator daya
tanggap pelayanan adalah daya tanggap pelayanan, ketepatan waktu,

penyampaian pelayanan responsif, dan mengikuti petunjuk pelayanan.
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4) Jaminan (A4ssurance) merupakan pengetahuan kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan kepada perusahaan. Sifat model pelayanan yang
meyakinkan pada dasarnya didasarkan pada kepuasan setiap pengguna
terhadap pelayanan, konsistensi, komitmen organisasi yang meyakinkan
yang menunjukkan pelayanan yang baik, dan rasa aman dalam memberikan
jaminan yang kemungkinan besar akan sesuai dengan model pelayanan.
menjadi. kompatibel dengan garansi layanan.

5) Empati (Empathy) merupakan pemberian perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Perusahaan diharapkan dapat
memahami dan mengenal konsumen, memahami kebutuhan khusus
konsumen dan bekerja dengan nyaman bagi konsumen. Empati dalam
pelayanan adalah adanya perhatian, keseriusan, simpati, pengertian dan
partisipasi pihak-pihak yang berkepentingan dengan pelayanan dalam
pengembangan dan pelaksanaan pelayanan sesuai dengan tingkat
pemahaman dan pemahaman kedua belah pihak. Bagi yang menginginkan
pelayanan harus memperhatikan bagaimana pengelolaan pelayanan,
bagaimana memberikan perhatian yang tepat, penyediaan pelayanan,
memahami berbagai perubahan pelayanan yang menimbulkan keluhan
terhadap formulir pelayanan yang dibutuhkan, dan memahami untuk itu
layanan tersebut bekerja sesuai dengan penyedia layanan dan sesuai dengan

fungsi yang diinginkan masyarakat yang membutuhkan layanan tersebut.
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2.2 Kualitas Pelayanan Transportasi Umum

Kualitas pelayanan dalam transportasi umum adalah faktor kunci yang
memengaruhi pengalaman penumpang dan keseluruhan efektivitas sistem
transportasi di suatu kota atau wilayah Beberapa faktor yang dapat memengaruhi
kualitas pelayanan melibatkan aspek-aspek seperti kecepatan, responsifitas, dan
keamanan dalam memberikan layanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu tolak
ukur sejauh mana pelayanan yang diberikan perushaan terhadap konsumen.
2.2 Fasilitas

Menurut FISU (2023), Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat di
tempati dan di nikmati banyak orang berbentuk fisik yang dapat memudahkan serta
memperlancar ativitas masyarakat. Fasilitas terdiri dari beberapa bagian seperti

diantaranya sebagai berikut:

2.2.1 Fasilitas Unmum

Menurut Dwiyanti et al (2021), Fasilitas umum adalah instrumen fisik yang
diadakan pemerintah untuk kepentingan umum semacam jalan raya, lampu
penerangan jalan, halte, trotoar, serta jembatan penyebrangan. Sarana yang
disediakan ini adalah sebagai sarana penunjang yang bertujuan menyajikan
kemudahan bagi masyarakat sehingga wajib dipelihara dengan baik.
2.2.2 Fasilitas Transportasi

Menurut Arianto (2017), Fasilitas transportasi merupakan pola distribusi
baik barang maupun penumpang. Oleh karena itu, perlu didukung oleh sarana dan
prasarana yang memadai agar roda distribusi dapat berjalan dengan baik. Pelabuhan
merupakan salah satu prasarana yang memegang peranan penting dalam

mendukung kelancaran kegiatan transportasi dan diselenggarakan untuk

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 10 Document Accepted 11/11/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Mggggséﬁaom Cremository uma acid111 /11 /94



Denni Alexander Sianipar - Analisis Kualitas Fasilitas Pelayanan dengan Menggunakan Metode ....

kepentingan pelayanan masyarakat umum. Masyarakat dapat merencanakan
perjalanan mereka dengan tenang, karena layanan transportasi akan berjalan sesuai
dengan jadwal yang benar untuk keberangkatan dan kedatangan, Situasi ini antara
lain diukur dengan jumlah keberangkatan tepat waktu dibandingkan dengan jumlah

keberangkatan dan kedatangan.

2.2.3 Fasilitas Pelayanan

Menurut Tina Rahmadayanti & Kholid Murtadlo (2020), Fasilitas
pelayanan adalah sarana dan prasarana yang disediakan oleh pihak wisata berupa
layanan dari karyawan ataupun fasilitas yang tersedia.

2.3 Pelayanan

Menurut Setiani et al (2021), Pelayanan merupakan kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,yang pada umumnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Menurut Wibowati (2021), Pelayanan adalah setiap aktivitas yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan dari pihak lain. Pelayanan
terhadap pelanggan sangat penting dilakukan perusahaan karena tanpa pelayanan
yang bagus maka pelanggan tidak akan mau membeli produk yang akan diperjual
belikan. Pelayanan juga dari beberapa bagian:

2.3.1 Pelayanan Transportasi

Menurut Sompa, Muzdalifah, and Hakim (2021) pelayanan transportasi

adalah kegiatan upaya pemenuhan kebutuhan pemindahan orang ataupun barang ke

tempat yang lain oleh penyelenggara pelayanan transportasi publik.
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2.3.2 Pelayanan Publik

Menurut Yayat (2017) Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundangundangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan
atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Dalam memberikan pelayanan, kemudahan penggunaan layanan , ketersediaan
peralatan pendukung seperti komputer, dan kenyamanan penggunaan layanan
berkaitan dengan informasi.

2.4  Kuesioner

Menurut Rahman et al (2019), Kuesioner adalah metode pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden.

Menurut Bahrun et al (2017), Kuesioner merupakan salah satu teknik
pengumpulan data survei yang dilakukan dengan dengan cara menyebar pertanyaan
yang telah disusun sesuai dengan tujuan dari survei yang telah dibuat.

2.5 Wawancara

Menurut Pendi (2020), Wawancara adalah percakapan antara dua orang atau
lebih yang dilakukan oleh pewawancara dan narasumber.

Menurut Nurgiansah & Sukmawati (2020), Wawancara adalah
pengumpulan data dengan jalur tanya jawab yang dilakukan secara sistematis dan
berdasarkan tujuan penelitian, untuk mendapatkan data lengkap, jelas dan tepat,

penulis memegang pertanyaan dan jawaban kepada pejabat atau yang berwenang.
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2.6  Populasi

Menurut Supardi (1993) Populasi adalah suatu kesatuan individu atau
subyek pada wilayah dan waktu dengan kualitas tertentu yang akan diamati/diteliti.

Menurut (Eddy Roflin 2021) Populasi adalah wilayah generalisasi berupa
subjek atau objek yang diteliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulan. Sedangkan
sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti. Dengan kata lain, sampel
merupakan sebagian atau bertindak sebagai perwakilan dari populasi sehingga hasil
penelitian yang berhasil diperoleh dari sampel dapat digeneralisasikan pada
populasi. Penarikan sampel diperlukan jika populasi yang diambil sangat besar, dan
peneliti memiliki keterbatasan untuk menjangkau seluruh populasi maka peneliti
perlu mendefinisikan populasi target dan populasi terjangkau baru kemudian
menentukan jumlah sampel dan teknik sampling yang digunakan.
2.7 Sampel

Menurut Eddy Roflin (2021) sampel merupakan sebagian atau bertindak
sebagai perwakilan dari populasi sehingga hasil penelitian yang berhasil diperoleh
dari sampel dapat digeneralisasikan pada populasi.

Menurut Sugiyono (2010) sampel adalah sebagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pengambilan sampel dilakukan

dengan cara random sampling.

2.8  Sampel Jenuh

Menurut Sugiyono (2019) Sampling Jenuh adalah teknik pemilihan sampel
apabila semua anggota populasi dijadikan sampel. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan Teknik Sampling Jenuh, dimana semua populasi

dalam penelitian ini dijadikan sampel.
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29 Tingkat Kepuasan

Mengukur kepuasan pelanggan penting karena memberikan informasi
berharga kepada perusahaan atau organisasi tentang area yang memerlukan
perbaikan atau perbaikan. Dengan memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan,
perusahaan dapat terus meningkatkan produk, layanan, dan pengalaman pelanggan
untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam bisnis dan
pelayanan publik, tingkat kepuasan seringkali diukur melalui survei, ulasan, atau
umpan balik pelanggan jika kinerja tidak sesuai harapan, pelanggan tidak akan
puas. Pelanggan puas ketika kinerja memenuhi harapan jika kinerja melebihi
ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas atau puas. Kunci loyalitas pelanggan
oleh adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi.
2.10 Uji Validitas

Uji Validitas adalah suatu indeks yang menunjukkan alat ukur itu benar-
benar mengukur apa yang hendak diukur (Amanda, Yanuar, and Devianto 2019).
Uji Validitas adalah guna mengukur saberapa cermat suatu uji melakukan fungsinya
apakah alat ukur yang telah disusun benar-benar telah dapat mengukur sah atau
tidaknya suatu kuisoner. Kriteria uji validitas adalah dengan membandingkan nilai
rHitung (pearson correlation) dengan R Tabel. Nilai rHitung (pearson correlation)
ini nantinya yang akan digunakan sebagai tolak ukur yang menyatakan valid atau
tidaknya item pertanyaan yang digunakan untuk mendukung penelitian, maka akan
dicari dengan membandingkan rHitung (pearson correlation) terhadap R Tabelnya,
jika R Hitung > R Tabel maka instrumen penelitian dinyatakan invalid (Budi Darma

2021). Berikut rumas uji validitas
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) NEXY — (EX)(ZY)
* J((NZXZ = (ZX)2(ZY2 — (2Y2))

Keterangan:

X = jumlah jawaban seluruh responden per pertanyaan
Y = Jumlah jawaban seluruh pertanyaan per responden
N = Jumlah seluruh responden

2.11 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah pengujian indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau diandalkan (Amanda, Yanuar, and
Devianto 2019). Uji reliabilitas dapat digunakan untuk mengetahui konsistensi alat
ukur, apakah alat ukur tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Alat ukur
dikatakan reliabel jika menghasilkan hasil yang sama meskipun dilakukan
pengukuran berkali-kali. Biasanya sebelum dilakukan wuji reliabilitas data,
dilakukan uji validitas data. Hal ini dikarenakan data yang akan diukur harus valid,
dan baru dilanjutkan dengan uji reliabilitas data. Namun, apabila data yang diukur
tidak valid, maka tidak perlu dilakukan uji reliabilitas data (Pendahuluan n.d.).

Berikut rumus uji reliabilitas

Dimana:
Rx = realibilitas
N = jumlah pertanyaan

Zatz = jumlah varian skor tiap pertanyaan

0, t2 = varian total
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2.12  Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui dan
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan melihat dan
mengetahui pentingnya setiap atribut layanan/produk. Indeks kepuasan pelanggan
sangat berguna untuk keperluan internal,termasuk meningkatkan pelayanan,
memotivasi dan meningkatkan kinerja karyawan serta menawarkan bonus misalnya
yang mewakili kepuasan pelanggan.

Menurut Siregar et al (2018), Metode Customer Satisfaction Index (CSI)
merupakan salah satu metode indeks kepuasan konsumen yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan konsumen secara keseluruhan pada penelitian ini.

Menurut Reza (2015) Model Customer Satisfaction Index (CSI) atau Indeks
Kepuasan Pelanggan digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan
secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat
kepentingan dari atributatribut yang diukur.

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan penghuni secara menyeluruh dengan melihat tingkat kenyataan dan
tingkat kepentingan/harapan dari atribut-atribut yang ditanyakan. Menurut
Aritonang (2005), untuk mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah-langkah
yang dilakukan yaitu : Weight Factor (WF), Weighted Score (WS), Weight Average
Total (WAT), dan Customer Satisfaction Index (CSI). Bila nilai CSI > 50% maka
dapat dikatakan bahwa penghuni telah merasa puas, sebaliknya bila CSI < 50%
maka penghuni belum merasa puas. Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi dalam
lima kriteria dari tidak puas sampai dengan sangat puas seperti dilihat pada tabel

berikut ini.
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Tabel 2.1 Keriteria Penilaian CSI

No Nilai CSI Kriteria CSI
1 81,00 — 100,00 Sangat Puas
2 66,00 — 80,00 Puas
3 51,00 — 65,00 Cukup puas
4 35,00 — 50,00 Kurang puas
5 0,00 — 34,00 Tidak puas

Sumber : Analisis Data
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan waktu penelitian

Penelitian ini dilakukan di loket Batang Pane Baru , JIn Sisingamangaraja
Lk.1 Pasar Gunung Tua, Kec.Padang Bolak. Kab Padang Lawas Utara 22753.
Waktu penelitian ini dilakukan Desember 2023.
3.2 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif. Analisis kuantitatif digunakan untuk melakukan perhitungan terhadap
data kuesioner yang di dapat dari lapangan. Penelitian ini melakukan investigasi
secara sistematis untuk meneliti sebuah fenomena dengan cara mengumpulkan
data-data yang bisa diukur menggunakan ilmu statistik, matematika dan komputasi
baru.
33 Objek Penelitian

Objek yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas fasilitas
pelayanan terdapat para pengguna di loket CV. Batang Pane Baru.
3.4  Rancangan Penelitian

Penelitian awal berupa observasi lapangan yang dilakukan dengan
peninjauan langsung berupa wawancara pada responden yaitu pengguna agar
mendapatkan informasi-informasi yang berhubungan dengan permasalahan di loket
CV. Batang Pane Baru.
3.5 Pengambilan Data

Teknik dalam mengumpulkan data dalam penelitian ini menggunakan tiga
cara yaitu :
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1. Observasi

Observasi adalah suatu kegiatan yang ditujukan terhadap suatu proses atau
objek dengan tujuan untuk merasakan dan kemudian memperoleh
pengetahuan tentang suatu fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan
yang telah diketahui sebelumnya, untuk mendapatkan informasi yang
diperlukan untuk melanjutkan suatu penelitian. Kegiatan yang dilakukan
pada tahap ini adalah mengumpulkan data loket CV. Batang Pane Baru
seperti profil, visi misi, perusahaan tersebut, untuk mengetahui bagaimana
fasilitas dan pelayanan yang di berikan oleh loket CV. Batang Pane Baru.
2. Wawancara
Wawancara adalah percakapan antara dua orang atau lebih dan terjadi antara
sumber dan pewawancara. Tujuan wawancara adalah untuk memperoleh
informasi akurat dari narasumber terpercaya. Wawancara dilakukan dengan
cara penyampaian sejumlah pertanyaan dari pewawancara kepada
narasumber. Kegiatan ini dilakukan untuk mendapatkan data melalui tanya
jawab secara langsung dengan Mandor atau pihak loket CV. Batang Pane
Baru terkait lainnya.
3. Kuesioner

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang melibatkan pengajuan
serangkaian pertanyaan tertulis kepada responden. Dalam hal ini penulis
akan menyiapkan sejumlah pertanyaan dan pernyataan terkait faktor internal

dan eksternal perusahaan yang ditujukan kepada responden tertentu.
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4. Pengumpulan Data

Penelitian ini dilakukan selama satu minggu dengan melakukan penyebaran

kuisoner kepada seluruh pengguna bus CV. Batang Pane Baru. Sampel yang

digunakan dalam penelitian ini adalah sempel jenuh terhadap penggun bus

CV. Batang Pane Baru Sampel yang digunakan dalam penelitian ini

sebanyak 35 orang.
3.6 Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode Customer Statisfaction Index metode
ini untuk mengetahui kepuasan pengguna dimana metode CSI mengukur kepuasan
konsumen melalui dua aspek yaitu kepentingan dan kepuasan. Metode Customer
Satisfaction Index (CSI) merupakan memiliki peringkat atau urutan. Metode yang
digunakan untuk mengetahui kepuasan pengguna secara keseluruhan adalah
dengan memperhatikan pentingnya atribut produk atau layanan. Metode Customer
Satisfaction Index (CSI) merupakan tingkat kepentingan yang mewakili aspek
tersebut. Tingkat kepentingan ini tentu akan sejalan dengan tingkat harapan
konsume/pengguna atas pelayanan yang di berikan. Sedangkan tingkat kepuasan
menunjukkan kepuasan konsumen/pengguna terhadap kinerja perushaan tersebut.
Dimana variabel bebas dalam penelitian adalah Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2),
Ketanggapan (X3), Jaminan (X4), Empati (X5) sedangkan variabel terikat adalah
kepuasan pengguna (Y).

Menurut Nugraha, Ambar, and Adianto (2014) Tahapan-tahapan

pengukuran CSI adalah sbb:
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1. Menghitung Weighting Factor (WF), yaitu mengubah nilai rata-rata
kepentingan menjadi angka persentase dari total rata-rata tingkat
kepentingan seluruh atribut yang diuji, sehingga didapatkan total WF
sebesar 100%.

2. Menghitung Weight Score (WS), yaitu menilai perkalian antara nilai rata-
rata tingkat kepuasan masing-masing atribut dengan WF masing-masing
atribut.

3. Menghitung Weight Total (WT), yaitu menjumlahkan WS dari semua
atribut.

Menghitung Customer Satisfaction Index, yaitu WT dibagi skala maksimum
yang digunakan, kemudian dikalikan 100%. Tingkat kepuasan responden secara
keseluruhan dapat dilihat dari kriteria tingkat kepuasan.

Menurut (Reza Amri, Ridho Taufiq Subagio, and Kusnadi 2020).
Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS).
MIS adalah rata-rata dari skor kepentingan suatu atribut. Sedangkan MSS adalah
rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja jasa yang dirasakan
oleh pengguna. MIS dan MSS dihitung dengan menggunakan persamaan:

n

Keterangan :
Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke i
n = Jumlah Responden

Mss = &= XD
n

Keterangan :
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Xi = Nilai kepuasan atribut X ke i

n = Jumlah responden
Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini merupakan
persentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator.

MIS;
WF = |[7——=Xx 100%
yb MIs;

Keterangan :
MIS i = Nilai rata — rata kepentingan ke- i

Y? =1 MIS; = Total rata — rata kepentingan dari i ke p

Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini merupakan
perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan.

WS; = WFi x MSS

Keterangan :

WFi = Faktor tertimbang ke-z

Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI = t X100%

Y WS
HS
Keterangan :
le WS; = Total rata — rata kepentingan dari i ke p
HS = Skala maksimum yang digunakan atau Higest Scale.
3.7  Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang akan menjadi objek

pengamatan penelitian. Pengertian yang dapat diambil dari definisi tersebut ialah

bahwa dalam penelitian terdapat sesuatu yang menjadi sasaran, yaitu variabel.
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Sehingga variabel adalah fenomena yang menjadi pusat perhatian penelitian untuk

diobservasi atau diukur.

3.7.1 Variabel Independen
Variabel independen adalah variabel bebas yang mempengaruhi timbulnya

variabel terikat, yang menjadi variabel bebas dalam penelitian ini adalah fasilitas

dan pelayanan loket CV. Batang Pane Baru.

a. Fasilitas
Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempercepat dan memperlancar
pelaksanaan suatu kegiatan atau usaha. Sarana tersebut diartikan sebagai
sarana dan prasarana yang disediakan oleh pemilik usaha untuk memenuhi
kebutuhan konsumen. Bus Batang Pane Baru memiliki sedikit fasilitas
antara lain tempat parkir yang kecil, ruang tunggu keberangkatan sunggu
sangat minim untuk menampung pengguna bus Batang Pane Baru.
b. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas dilakukan perusahaan
untuk memenuhi ekspektasi konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan
sebagai pelayanan yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan,
kompetensi dan keramahan yang didekati melalui sikap dan sifat dalam
memberikan pelayanan untuk memuaskan konsumen.

3.7.2 Variabel Dependen
Variabel dependen adalah variabel terikat yang dipengaruhi oleh variabel

bebas. Dalam penelitian ini variabel dependennya adalah kepuasan pengguna

terhadap fasilitas loket CV. Batang Pane Baru.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 23 Document Accepted 11/11/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Mggggséﬁaom Cremository uma acid111 /11 /94



Denni Alexander Sianipar - Analisis Kualitas Fasilitas Pelayanan dengan Menggunakan Metode ....

3.7.3 Variabel Intervening

Variabel intervening atau variabel antara dalam penelitian ini adalah loket
CV. Batang Pane Baru. Kepuasan pengguna bus Batang Pane Baru di dapat dari
fasilitas dan pelayanannya.
3.8 Sebaran Kuisoner

Sebaran kuesioner ini menggunakan skala likert yaitu dan skala psikometrik
yang umum di gunakan dalam angket dan merupakan skala yang paling banyak
digunakan dalam riset berupa survei. Nama skala ini diambil dari nama Rensis
Likert yang menerbitkan suatu laporan yang menjelaskan penggunaanya. Sewaktu
menggapai pertanyaan dalam skala [likert, responden menentukan tingakat
persetujuan mereka terhadap suatu pertanyaan dengan memilih salah satu dari
pilihan yang tersedia. Biasanya disediakan lima pilihan dengan format seperti ini

Tabel 3. 1 Skoring Data Kuisoner

NO Positif (Favorable) Negative (Unfavaroble)

1 Sangat Tidak Puas (Skor 1)  Sangat Tidak Puas (Skor 1)
2 Tidak Puas (Skor 2) Tidak Puas (Skor 2)

3 Cukup Puas (Skor 3) Cukup Puas (Skor 3)

4 Puas (Skor 4) Puas (Skor 4)

5 Sangat Puas (Skor 5) Sangat Puas (Skor 5)

Sumber : Analisis Data
Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator
variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan titik tolak untuk menyusun item-
item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan.

Tabel 3. 2 Indikator Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi Variabel Kriteria Kualitas Pelayan jasa
Bukti Fisik 1 Kebersihan ruang tunggu
(Tangibles) 2 Tersedianya tarif kebersihan toilet
3 Tersedianya penitipan barang
4 Tersedianya ruang tunggu yang memadai
5 Tersediannya papan informasi
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6 Kebersihan Toilet
7 Ketersediaan loket untuk menginformasikan
pembelian tiket

Keandalan 8 Ketepatan jadwal kedatangan bus
(Riliability) 9 Ketepatan jadwal keberangkatan bus

10 Lokasi loket yang mudah dijangkau

Kebersihan loket

Ketanggapan 12 Kecepatan dalam memberikan informasi yang di
(Responsiveness) butuhkan pengguna

13 Kemudahan menjumpai petugas loket

14 Kecepatan dalam merespon permasalahan

pengguna layanan loket

Jaminan 15 Kemampuan petugas dalam melaksanakan
(Assurance) pekerjaannya
16 Keamanan pada saat berada di loket
17 Kenyamanan pada saat berada di loket
18 Ketersediaan jaminan keselamatan
Empati 19 Kesediaan petugas untuk melayani serta
(Empathy) mengutamakan kebutuhan pengguna bus
20 Kesediaan petugas melayani bila ada keluhan
21 Keramahan petugas dalam melayani pengguna
layanan

Sumber : Analisis Data 2024
3.8  Kerangka Berfikir

Suatu Penelitian yang baik dapat dilakukan jika terdapat kerangka
konseptual yang sesuai. Kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:
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Bukti Fisik
(Tangibles)

Keandalan
(Reability)

Ketanggapan Kepuasan
(Responsiveness) Pengguna

Jaminan
(Assurance)

Empaty
(Empathy)

Gambar 3. 1 Kerangka Berpikir
Defenisi operasional :

1. Bukti Fisik (7Tangibles)
Dalam penelitian ini bukti fisik cukup penting bagi konsumen, hal tersebut
yang memberikan suatu apresiasi bagi konsumen dalam melihat
ketersediaan sarana dan prasarana, fasilitas dan perlengkapan.

2. Keandalan (Reability)
Dalam hal ini keandalan memberikan pelayanan utama dengan proses
pelayanan yang cepat dan tidak pilih kasih.

3. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan juga merupakan pelayanan yang penting pada proses
pelayanan, layanan dituntut untuk sigap dan siap untuk segera melayani

konsumen saat dibutuhkan.
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4. Jaminan (Assurance)
Jaminan ini menjadi bentuk pemberian pelayanan yang berkualitas sesuai
dengan komitmen dengan memberikan kepercayaan kepada konsumen,
menjamin keselamatan dan kenyamanan konsumen dalam mendapatkan
pelayanan.

5. Empati (Empathy)
Dalam hal ini empati diperlukan dalam memenuhi kepuasan konsumen
yang berkaitan dengan bentuk-bentuk sikap dan kepedulian dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen.

6. Kepuasan Pengguna
Hasil output merupakan hasil akhir yang diperoleh perusahaan setelah
mengelola input yang dimiliki. Output dari penelitian ini adalah kepuasan
pengguna yang diteliti dengan menggunakan metode Customer Satisfaction

Index (CSI) yang dimana sebagai variabel Y dalam penelitian.
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3.9 Diagram Penelitian

A A 4
Studi Pendahuluan Studi Liteatur
1. Tinjauan Lapangan 1. Jurnal
2. Informasi 2. Buku
Pendukung

Y

Mengidentifikasih Masalah dan Tujuan Peneitian

v

Pengumpulan Data
1. Observasi
2. Wawancara
3. Pembuatan kuisioner dan penyebaran kuisoner

Tidak Reliabel Tidak Valid

Uji Validitas

Uji Reabilitas

Reliabel l Valid

Pengolahan Data

Uji Validitas, Uji Reliabilitas dan Customer Satisfaction

\ 4

Kesimpulan dan Saran

A 4

Selesai

Gambar 3. 2 Diagram Penelitian
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.2 Kesimpulan
Dari hasil penelitian melalui pengolahan data dan pembahasan, maka didapat

kesimpulan:

1. Hasil kualitas pelayanan keseluruhan sebesar 36,58 % berada di range 35,00-
50,00 yang dimana kategori tersebut kurang puas, adapun hasil dari masing-
masing indikator kualitas pelayanan sebagai berikut :

a. Kualitas pelayanan pada loket CV. Batang Pane Baru dilihat dari Bukti
Fisik (7Tangible) sebesar 12,4% berada di range 0,00-34,00 dan kategori
tidak puas

b. Kualitas pelayanan pada Keandalan (Reliability) sebesar 51,6% berada
di range 51,00-65,00 dan kategori cukup puas.

c. Kualitas pelayanan pada Ketanggapan (Responsivaness) sebesar 41%
berada di range 35,00-50,00 dan kategori kurang puas

d. Kualitas pelayanan pada Jaminan (4ssurance) sebesar 53,2% berada di
range 51,00-65,00 dan kategori cukup puas.

e. Kualitas pelayanan pada Empati (Empathy) sebesar 36,2% berada di
range 35,00-50,00 dan kategori kurang puas.

2. Tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas fasilitas pelayanan di loket CV.
Batang Pane Baru adalah 36,58 dimana berdasarkan kriteria Customer
Satisfaction Index (CSI) berada di 35,00-50,00 yang berarti secara keseluruhan
pengguna layanan merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan loket CV.

Batang Pane Baru.
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5.2. Saran
Berasarkan penelitian dan kesimpulan yang ada, maka beberapa saran yang
dapat diberikan yaitu:

1. Dari beberapa faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dapat
disimpulkan bahwa pada faktor dimensi Bukti Fisik (Tangiable) memiliki nilai
tingkat kepuasan yang sangat rendah sehingga perlu adanya perbaikan untuk
mencapai tingkat kepuasan pelanggan.

2. Tingkat kepuasan kualitas fasilitas pelayan CV. Batang Pane Baru terhadap
pengguna sebesar 36,58 dimana berdasakan kriteria Customer Satisfaction
Index (CSI) 35,00-50,00 yang berarti secara keseluruhan pengguna layanan
merasa kurang puas. Dimana perusahaan agar lebih memperhatikan kualitas

pelayan untuk mecapai keinginan pengguna.
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Lampiran 1 Pertanyaan Kuisioner

“Analisis Kualitas Fasilitas Pelayanan Dengan Menggunakan Metode

Customer Satisfaction Index (CSI) Di CV. Batang Pane Baru”

Kuisoner ini ditujukan untuk penelitian skripsi. Mohon kepada saudara/saudari

untuk kerjasamanya dalam memberikan jawaban yang jujur dan benar. Kesediaan

anda dalam mengisi kuisioner ini akan sangat membantu. Terima kasih.

L.

PETUNJUK PENGISIAN

Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dengan Anda, dengan memberi tanda

centang (V) pada jawaban yang Anda pilih.

Keterangan
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan
SP | Sangat Puas SP Sangat Penting
P Puas P Penting
CP | Cukup Puas CP | Cukup Penting
TP | Tidap Puas TP | Tidak Penting
STP | Sangat Tidak Puas STP | Sangat Tidak Penting
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II. IDENTITAS RESPONDEN

Nama
JenisKelamin . [] Laki-laki
Usia . L 1725
L1 2635
L] : 36-45
[]
1 >45
JenisKelamin : I:l Laki-laki
Usia - L 1725
L] 2635
L] 0 36-45
[]
> 45
Pekerjaan I:l Mahasiswa
[] TNI/Polri
[] PNS
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III. TABEL PERTANYAAN

1. BUKTI FISIK

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan
NO |PERTANYAAN

Sp [P |CP TP |STPSP [P |CP TP |STP

1 Kebersihan ruang tunggu

2 Tersedianya tarif kebersihan toilet

3 Tersedianya penitipan barang

4 Tersedianya ruang tunggu yang
memadai

5 Tersediannya papan informasi

6 Kebersihan Toilet

7 Ketersediaan loket untuk|
menginformasikan pembelian tiket

2. KEANDALAN

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan
INO [PERTANYAAN

Sp P |CP TP [STPSP [P |CP [TP |[STP

1 Ketepatan jadwal kedatangan bus

Ketepatan jadwal keberangkatan|
bus

3 Lokasi  loket yang  mudah|
dijangkau

4 Kebersihan loket
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3. KETANGGAPAN

INO

PERTANYAAN

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepentingan

Sp [P |CP [TP |STPSP P |CP TP [STP

Kecepatan dalam memberikan
informasi yang di butuhkan
pengguna

Kemudahan menjumpai petugas
loket

Kecepatan dalam merespon
permasalahan pengguna layanan
loket

4,

JAMINAN

NO

PERTANYAAN

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepentingan

Sp

P | CP | TP | STP

SP | P |CP| TP | STP

Kesediaan petugas untuk
melayani serta
mengutamakan  kebutuhan
pengguna bus

Kesediaan petugas melayani
bila ada keluhan

Keramahan petugas dalam
melayani pengguna layanan

5.

EMPATI

INO

PERTANYAAN

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepentingan

Sp |p |CP TP [STPSP P [CP [TP [STP

Kemampuan  petugas dalam
melaksanakan pekerjaannya

Keamanan pada saat berada di loket

Kenyamanan pada saat berada di
loket

Ketersediaan jaminan keselamatan
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Lampiran 2 Rekap hasil kuisoner tingkat kepuasan
Untuk mendapatkan nilai MSS setiap atribut kuisoner jumlah kuisoner dibagi

jumlah responden.

1. BUKTI FISIK (Tangible)
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2. KEANDALAN (Reability)

Responden
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3. KETANGGAPAN (Responsiveness)

Responden
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4. JAMINAN (A4ssrance)

Responden
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5. EMPATI (Empathy)

Responden
PENUMPANG
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Lampiran 3 Rekap hasil kuisoner tingkat kepentingan

Untuk mendapatkan nilai MIS setiap atribut kuisoner jumlah kuisoner dibagi
jumlah responden.

1. BUKTI FISIK (7angible)

Responden
PENGGUNA
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2. KEANDALAN (Reability)

Responden |y K2 K3 K4
PENGGUNA
! 3 5 5 3
2 5 5 5 4
3 5 5 5 5
4 5 5 4 5
5 4 5 5 4
6 5 3 4 4
7 5 5 5 5
8 3 3 5 5
9 5 5 4 4
10 3 4 5 5
11 5 5 4 5
12 5 5 5 4
13 5 5 5 5
14 4 3 5 5
15 5 5 5 5
16 5 5 5 4
17 5 5 5 5
18 5 5 4 3
19 4 4 4 4
20 5 4 3 2
21 2 2 1 1
2 2 2 3 2
23 2 2 2 2
24 5 4 5 4
25 5 4 5 5
26 5 4 5 5
27 5 5 5 5
28 5 4 4 5
29 4 5 5 4
30 4 5 5 5
31 2 1 1 2
32 3 4 2 1
33 2 2 2 2
34 3 ] 2 2
35 2 2 2 2
JUMLAH | 142 138 141 133
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3. KETANGGAPAN (Responsiveness)

Responden R1 RD R3
PENGGUNA
1 5 5 4
2 4 4 4
3 5 4 5
4 5 5 5
5 5 5 5
6 5 4 5
7 4 4 5
8 5 4 3
9 4 5 5
10 5 5 4
11 5 5 5
12 5 5 4
13 5 5 5
14 5 5 4
15 5 5 5
16 5 5 5
17 5 5 5
18 4 3 4
19 2 3 2
20 2 3 2
21 4 4 5
22 2 3 3
23 1 2 2
24 4 5 5
25 5 5 4
26 5 5 5
27 4 5 5
28 5 4 5
29 5 5 5
30 5 5 5
31 2 1 1
32 4 2 3
33 1 1 1
34 2 3 2
35 2 2 2
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4. JAMINAN (Assrance)

Responden Al A2 A3 A4
PENGGUNA
| 5 4 5 5
2 4 4 5 4
3 5 5 5 5
4 4 5 4 3
5 5 5 5 5
6 5 4 3 5
7 5 5 4 5
8 5 5 4 5
9 5 5 4 5
10 5 4 4 4
11 5 5 5 5
12 5 5 4 5
13 5 5 4 5
14 4 5 3 4
15 5 5 5 5
16 5 5 4 5
17 5 4 5 4
18 3 3 3 4
19 3 5 5 4
20 3 4 2 3
21 2 2 2 2
2 2 1 2 2
23 2 2 2 2
24 4 5 5 5
25 5 5 5 4
26 5 4 5 5
27 5 5 4 5
28 5 5 4 4
29 4 5 4 5
30 4 5 4 5
31 2 ] 1 !
32 5 4 1 3
33 2 2 2 2
34 2 2 2 2
35 ] ] 1 !
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5. EMPATI (Empathy)

Responden
PENGGUNA
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Lampiran 4 Uji validitas dan Reabilitas

BUKTI FISIK (Tangible)
TOTA
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 L

X1

X2

X3

X4

X5

X6

X7

TOT
AL

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

1 ,095 457" 484" ,327 454" 4117 728"

589 ,006 ,003 ,055 ,006 ,014 <,001
35 35 35 35 35 35 35 35

,095 1 ,152 383" -,030 571" ,021 409
,589 ,384 ,023 ,864  <,001 ,906 ,015
35 35 35 35 35 35 35 35
4577 152 1,374 ,320 ,450" 482" 713"
,006 ,384 ,027 ,061 ,007 ,003  <,001
35 35 35 35 35 35 35 35
484" 383" 374 1 ,184 ,306 127 6017
,003 ,023 ,027 ,289 ,074 ,467  <,001
35 35 35 35 35 35 35 35
,327  -,030 ,320 ,184 1 ,310 562" ,576™
,055 ,864 ,061 ,289 ,070  <,001  <,001
35 35 35 35 35 35 35 35
454”7 5717 450"  ,306 ,310 1 5457 789"
,006  <,001 ,007  ,074 ,070 <,001  <,001
35 35 35 35 35 35 35 35
4117 021 482" 127 562" 5457 1,739
,014 ,906 ,0038  ,467 <,001 <,001 <,001
35 35 35 35 35 35 35 35

, 728" 409" 713" 601" 576" ,789" 739" 1

<,001 016 <001 <,001 <,001 <,001 <,001
35 35 35 35 35 35 35 35

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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KEANDALAN (Realibility)

X1 X2 X3 X4 TOTAL
X1 Pearson Correlation 1 ,002 ,193 ,365" ,615™
Sig. (2-tailed) 991 267 ,031 <,001
N 35 35 35 35 35
X2 Pearson Correlation ,002 1 ,079 ,102 ,439"
Sig. (2-tailed) ,991 ,653 ,560 ,008
N 35 35 35 35 35
X3 Pearson Correlation ,193 ,079 1 -,068 ,684™
Sig. (2-tailed) 267 653 ;700 <,001
N 35 35 35 35 35
X4 Pearson Correlation , 365" ,102 -,068 1 ,522™
Sig. (2-tailed) ,031 ,560 ,700 ,001
N 35 35 35 35 35
TOTAL Pearson Correlation 615" 439" ,684" ,522" 1
Sig. (2-tailed) <,001 ,008 <,001 ,001
N 35 35 35 35 35

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

KETANGGAPAN (Responsiveness)

Xl X2 X3 TOTAL
Xl Pearson Correlation 1 ,315 ,460™ 737"
Sig. (2-tailed) ,065 ,005 <,001
N 35 35 35 35
X2 Pearson Correlation ,315 1 ,228 7707
Sig. (2-tailed) ,065 ,187 <,001
N 35 35 35 35
X3 Pearson Correlation ,460™ ,228 1 ,714™
Sig. (2-tailed) ,005 ,187 <,001
N 35 35 35 35
TOTAL Pearson Correlation 737" 7707 714" 1
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001
N 35 35 35 35

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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JAMINAN (Assrance)

X1 X2 X3 X4 TOTAL
X1 Pearson Correlation 1 ,269 ,361 ,205 ,720™
Sig. (2-tailed) 118 ,033 238 <,001
N 35 35 35 35 35
X2 Pearson Correlation ,269 1 ,235 ,224 ,658™
Sig. (2-tailed) 118 174 197 <,001
N 35 35 35 35 35
X3 Pearson Correlation ,361" ,235 1 ,300 673"
Sig. (2-tailed) ,033 174 ,080 <,001
N 35 35 35 35 35
X4 Pearson Correlation ,205 ,224 ,300 1 ,624™
Sig. (2-tailed) ,238 ,197 ,080 <,001
N 35 35 35 35 35
TOTAL Pearson Correlation ,720™ ,658™ ,673" ,624™ 1
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001
N 35 35 35 35 35

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

EMPATY (Empathy)

X1 X2 X3 TOTAL

X1 Pearson 1 ,096 ,526™ 845"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,585 ,001 <,001

N 35 35 35 35
X2 Pearson ,096 1 ,122 AT

Correlation

Sig. (2-tailed) 585 ,483 ,005

N 35 35 35 35
X3 Pearson ,526™ 122 1 , 785"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,001 483 <,001

N 35 35 35 35
TOTA Pearson ,845™ 467 ,785™ 1
L Correlation

Sig. (2-tailed) <,001 ,005 <,001

N 35 35 35 35

=*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran S Perhitungan MIS, MSS dan WF, WS
TABEL NILAI MIS, NILAI MSS DAN WEF, WS

RESPONDEN PENGGUNA
No Nilai MIS Nilai MSS WEF WS
1 4,17 1,74 5,05 8,78
2 3,8 1,6 4,6 7,36
3 3,77 1,85 4,56 8,43
4 3,8 1,68 4.6 7,72
5 3,82 1,71 4,62 7,9
6 4,22 1,91 5,11 9,76
7 4 1,97 4,84 9,53
8 4,05 1,77 4.9 8,67
9 3,94 1,62 4,77 7,72
10 4,02 2,22 4.87 10,81
11 3,8 1,74 4.6 8
12 4,02 1,97 4,87 9,59
13 4,02 2,08 4,87 10,12
14 3,97 1,8 4381 8,65
15 4,02 2,11 4,87 10,27
16 4,02 1,94 4,87 9,44
17 3,62 1,71 4,38 7,48
18 3,94 1,82 4,77 8,68
19 3,97 1,88 4,81 9,04
20 3,74 1,74 4,53 7,88
21 3,8 1,54 4.6 7,08
Total 82,51 38,4 99.9 182,91
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Lampiran 6 Lampiran Dokumentasi Penyebaran Kuesioner
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R tabel Statistik
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