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KATA PENGANTAR 

 

 

Salam Sejahtera bagi kita semua. 

Seri Seminar Nasional Universitas Tarumanagara (Serina Untar) untuk pertama kalinya telah 

berhasil diselenggarakan pada hari Rabu, 2 Desember 2020. Serina Untar 2020 mengangkat tema 

Akselerasi Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat untuk Pemberdayaan Masyarakat 

Indonesia. Tema tersebut telah dibahas secara ilmiah oleh 2 (dua) pembicara yang ahli dalam 

bidangnya yakni Prof. Dr. Wayan P. Windia, S.H., M.Si. (Universitas Udayana) dan Ardianto 

Soewono (CEO Batik Semar). Banyak sekali ilmu dan informasi yang didapat pada sesi plenary 

speaker tersebut. 

Serina Untar 2020 sebagai forum ilmiah menghasilkan salah satu luarannya berupa Prosiding 

Serina Untar 2020. Prosiding ini berisi berbagai artikel hasil penelitian dan pengabdian kepada 

masyarakat yang telah melalui proses penilaian baik tata penulisan, PUEBI, dan substansi oleh 

dewan komite ilmiah. Selain itu, artikel tersebut telah dipresentasikan dan mendapatkan masukan 

dari para peserta Serina Untar 2020, sehingga artikel yang tersaji dalam Serina Untar 2020 

menjadi layak sebagai sumber referensi ilmiah dikalangan ilmuwan sekalian.  

Artikel dalam Prosiding Serina Untar 2020 yang saat ini berada di tangan pembaca, merupakan 

karya ilmiah yang berisi beragam gagasan yang dituangkan oleh para dosen, peneliti dan 

mahasiswa dari berbagai perguruan tinggi di Indonesia. Setidaknya terdapat 20 (dua puluh) 

perguruan tinggi yang buah pikirnya dapat dibaca, dipelajari, dan dipahami dalam Prosiding 

Serina Untar 2020. 

Akhir kata, kami mengucapkan terima kasih yang tak terhingga kepada seluruh peserta yang 

telah mempercayakan karyanya untuk dapat dipublikasikan dalam Serina Untar 2020. Semoga 

Serina Untar 2020 menjadi wahana ilmiah yang bermanfaat bagi kita semua. 

 

Jakarta, 9 Desember 2020 

Ketua Serina Untar 2020 

 

Ade Adhari, S.H., M.H. 
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ABSTRAK 
Parkir merupakan hal penting yang mempengaruhi transportasi karena hampir semua perjalanan akan dimulai dan 

diakhiri di tempat parkir. Terutama di pusat perbelanjaan yang merupakan jenis pemanfaatan tata guna lahan yang 

menimbulkan tarikan pergerakan kendaraan. Dalam penulisan ini dimensi kepuasan pelanggan yang diukur adalah 

parameter fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Penelitian ini menggunakan metode IPA untuk 

mengukur persepsi pada tingkat kinerja dan harapan konsumen serta metode CSI untuk mengukur tingkat kepuasan 

konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan CSI diperoleh nilai CSI sebesar 71% (fisik), 75% (keandalan), 73% (daya 

tanggap), 75% (jaminan) dan 73% (empati) sehingga kelima dimensi berada pada rentang 66% - 80% yang 

menunjukan bahwa keseluruhan pelanggan sudah merasa puas terhadap kualitas fasilitas dan kinerja yang diberikan 

oleh pengelola parkir mobil di Mal Taman Anggrek. Meningkatkan kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan 

memperbaiki kinerja dari atribut-atribut yang ada. Hasil IPA dari masing-masing dimensi yang menunjukkan tingkat 

kesesuaian antara kinerja dan kepentingan untuk pengguna fasilitas parkir mobil diperoleh sebesar 86 (fisik), 93 

(keandalan), 89 (daya tanggap), 88 (jaminan), dan 94 (empati). Hasil yang diperoleh kurang dari 100% maka tingkat 

kesesuaian kinerja secara keseluruhan dari pengguna jasa masih belum sesuai dengan harapan para pengguna. 

 

Kata Kunci: Fasilitas Parkir, Kuesioner, Dimensi Kepuasan Pelanggan, Importance Performance Analysis (IPA), 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

ABSTRACT 
Parking is an important thing affecting transportation as almost all trips will start and end at the parking lot. 

Especially shopping centers, which are type of land use that creates an attraction for the movement of vehicles. In 

this paper, the dimensions of customer satisfaction measured are physical parameters, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. This study uses the IPA method to measure perceptions on the level of performance and 

consumer expectations and the CSI method to measure the level of customer satisfaction. Based on the results of CSI 

calculations, the CSI value is 71% (physical), 75% (reliability), 73% (responsiveness), 75% (assurance) and 73% 

(empathy) so that the five dimensions are in the range of 66% -80%. shows that all customers are satisfied with the 

quality of facilities and performance provided by the car park manager at Taman Anggrek Mall. Customer 

satisfaction increment can be done by improving the performance of existing attributes. The IPA results from each 

dimension showing the level of suitability between performance and interests for car parking facility users were 86 

(physical), 93 (reliability), 89 (responsiveness), 88 (assurance), and 94 (empathy). The results obtained are less 

than 100%, the level of suitability of the overall performance of service users is still not under user expectations. 

 

Keywords: Parking Facilities, Questionnaire, Customer Satisfaction Dimensions, Importance Performance Analysis 

(IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

1. PENDAHULUAN 

Parkir menjadi kebutuhan yang sangat penting terutama di pusat perbelanjaan, karena pusat 

perbelanjaan merupakan jenis pemanfaatan tata guna lahan yang menimbulkan tarikan 

pergerakan kendaraan (Widiarsih, et al., 2017). Permasalahan parkir di perkotaan umumnya 

terjadi di  kawasan tempat masyarakat melakukan berbagai kegiatan (Ikhsan, 2014) salah satunya 

adalah pusat perbelanjaan. Mal biasanya terletak di pusat kota yang strategis, dimana sering 

terjadi kemacetan lalu lintas (Adegoriola, et al., 2018).  
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Mal dimana masyarakat Jakarta memiliki banyak kegiatan (Sebastian, 2014), sehingga menurut 

(Jurista dan Farida, 2016) bahwa fasilitas parkir menjadi salah satu prasarana penting sistem 

transportasi di perkotaan yang dapat menunjang aktivitas di pusat perbelanjaan sehingga harus 

efisien, aman, dan lancar. Fasilitas parkir pusat perbelanjaan berpengaruh terhadap daya tarik 

mal, dimana fasilitas parkir yang cukup dan aman dapat memikat orang untuk berkunjung, atau 

sebaliknya (Van der Waerden, et al., 2015). Maka dalam pembangunan mal harus menyediakan 

lahan parkir yang cukup, memiliki fasilitas serta pelayanan yang baik. Menurut (Ngo, 2018 

kepuasan pelanggan berbanding lurus dengan keuntungan dari mal. Karena kepuasan pelanggan 

menentukan keberhasilan suatu usaha maka sangat penting untuk mengetahui dan memahami 

apakah pelanggan telah puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh fasilitas parkir mobil di 

Mal Taman Anggrek (Dewi, 2015). 

Sesuai dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Terhadap Fasilitas Parkir 

Mobil Mal Taman Anggrek (MTA)” yang berlokasi di Jakarta Barat, beberapa hal yang akan 

dibahas yaitu persepsi, harapan, dan tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas parkir. 

Pengemudi yang telah berkunjung dan menggunakan lahan parkir akan memiliki persepsi, 

harapan terhadap fasilitas parkir dari Mal Tamaan Anggrek. Untuk kondisi saat ini pengemudi 

memperoleh tingkat kepuasan yang masih dapat ditingkatkan sesuai dengan harapan yang 

disampaikan. Dengan dilakukan peningkatan kinerja sesuai dengan harapan maka kepuasan akan 

meningkat. Metode analisis yang digunakan adalah metode Importance Performance Analysis 

(IPA) untuk menganalisis persepsi dan harapan pengguna terhadap fasilitas parkir, serta metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna fasilitas parkir 

di Mal Taman Anggrek. 

Tujuan yang ingin dicapai: dengan menganalisis persepsi, dan harapan pengguna terhadap 

kinerja pelayanan fasilitas parkir mobil di Mal Taman Anggrek dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA). Kemudian menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap 

fasilitas parkir mobil dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI), akan diperoleh tingkat 

kepuasan dari pengunjung dalam hal ini pengguna lahan parkir dan harapannya sebagai bahan 

perbaikan oleh pengelola pada masa yang akan datang. Manfaat yang diharapkan dapat 

memberikan masukan/bahan evaluasi kepada pihak pengelola parkir Mal Taman Anggrek 

tentang aspek-aspek yang perlu peningkatan atau perbaikan yang akan datang sesuai harapan 

pengunjung dan ditinjau dari peraturan yang berlaku. 

 

Dimensi kualitas pelayanan jasa 

Penentuan tingkat keberhasilan suatu institusi adalah kemampuannya memberikan pelayanan 

kepada konsumen. Karena kualitas pelayanan adalah kualitas jasa yang merupakan keunggulan 

yang diharapkan untuk memenuhi harapan pelanggan mal.  

Menurut (Lupiyoadi, 2001) ada lima dimensi yang dipergunakan untuk mengukur dimensi 

kualitas pelayanan jasa, yaitu fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy). 

1. Bukti Fisik (tangible), faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dari segi visual, 

aspek yang memengaruhi harapan pelanggan meliputi, fasilitas fisik, perlengkapan,dan 

karyawan. 

2. Keandalan (reliability), kemampuan untuk diandalkan dalam layanan yang dijanjikan 

kepada pelanggan, yang berarti perusahaan menepati fasilitas yang dijanjikan.  

3. Jaminan (assurance) yaitu berarti karyawan bersikap sopan, dan terampil, untuk menangani 

setiap masalah pelanggan.  

4. Daya tanggap (responsiveness) merupakan kesadaran untuk cepat bertindak membantu dan 

memberikan layanan yang tepat waktu, dari karyawan untuk membantu pelanggan.  
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5. Empati (empathy) , artinya perusahaan memahami masalah yang dialami pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, memberikan perhatian personal kepada pelanggan. 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam pelaksanaan PKM ini tidak bisa dilaksanakan survei secara langsung di mal, mengingat 

masa pandemic seperti sekarang. Sehingga untuk pengumpulan data dilaksanakan dengan 

menyebaran kuesioner dengan mempergumakan google form kepada  100 orang respoden yang 

sudah  pernah berkunjung ke Mal Taman Anggrek paling sedikit sebanyak 1 bulan 1x 

dipergunakan sebagai responden karena dianggap mengetahui fasilitas parkir secara detail. 

Setelah menerima jawaban dari 100 responden yang lengkap, maka data hasil jawaban 

dikompilasi dan selanjutnya hasil jawaban responden terlebih dahulu dilakukan, uji validitas dan 

reliabilitasnya. Setelah memenuhi syarat maka boleh dilakukan / masuk ke dalam metode IPA 

dan CSI  

Uji Validitas 

Dalam penelitian ini, uji validitas menggunakan metode korelasi Spearman. Koefisien korelasi 

ini mempunyai simbol r (rho). Rumus metode korelasi Spearman: 

    
  ∑   

   
   

       
                  (1) 

dengan n = banyaknya pasangan data, d = selisih dari tiap pasangan ranking. Uji signifikan 

Spearman digunakan bila distribusi yang diberikan tidak mendekati distribusi normal. Hubungan 

antara variabelnya sendiri dapat diinterpretasikan menurut versi de vaus. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas yang digunakan adalah Cronbach’s Alpha karena sangat cocok pada skor yang 

berbentuk skala. Koefisien yang tinggi menunjukkan reliabilitas yang tinggi dan juga sebaliknya. 

Rumus Cronbach’s Alpha:             [
 

   
] [  

∑  
 

  
 ]            (2) 

dengan r = reliabilitas instrumen, k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal, ∑  
  = 

total variansi butir,   
  = total variansi 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode IPA merupakan metode penerapan yang mudah dapat digunakan dalam berbagai bidang 

ilmu, untuk mengatur atribut dari tingkat kepentingan dan tingkat kinerja (Ruhimat, 2008).  

Rumus tingkat kesesuaian yang digunakan pada metode IPA dihitung menggunakan Persamaan 

3 (Santoso, 2011)       
  

  
                       (3) 

dengan Xi= skor penilaian kinerja, Yi= skor penilaian kepentingan. Dengan kategori persentase 

rata-rata kesesuaian tiga level, yaitu kesesuaian tinggi (80% - 100%), sedang (60% - 79%), dan 

rendah (< 60%) (Yudistira, 2015). Rumus menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang 

dipersepsikan oleh konsumen dihitung menggunakan Persamaan 4 dan 5.     

         ̅̅̅̅   
∑  

 
                        (4) 

         ̅̅̅̅   
∑  

 
                        (5) 

dengan   ̅̅̅̅  = skor rata-rata tingkat kinerja produk,   ̅̅̅̅  = skor rata-rata tingkat kepentingan 

terhadap produk, n = Jumlah responden. Perhitungan rata-rata untuk seluruh atribut tingkat 

kepentingan (Y) dan kinerja (X) yang menjadi batas dalam diagram kartesius dihitung 

menggunakan Persamaan 6 dan 7. 
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                 ̿   
∑  ̅ 

 
                        (6) 

                ̿   
∑  ̅ 

 
                        (7) 

dengan  ̿ = rata-rata skor tingkat kinerja produk seluruh faktor atau atribut,  ̿ = rata-rata tingkat 

kepentingan seluruh atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen, dan k = banyaknya atribut 

yang mempengaruhi kepuasan. Nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja yang dianalisis 

pada Importance Performance Matrix, terdapat 2 sumbu yaitu X untuk persepsi dan Y untuk 

harapan. Kuadran A: prioritas utama (concentrate here), indikator pada kuadran A dianggap 

penting akan tetapi kinerja dinilai belum memuaskan, sehingga perlu sebagai prioritas utama 

untuk meningkatkan performa. Kuadran B: pertahankan prestasi (Keep Up The Good Work), 

indikator pada kuadran B dianggap penting dan dinilai cukup memuaskan sehinga instansi wajib 

mempertahankan kinerjanya. Kuadran C: prioritas rendah (Low Priority), indikator pada kuadran 

C, memiliki tingkat kinerja yang rendah namun dinilai tidak terlalu penting,sehingga instansi 

tidak perlu memberikan prioritas. Kuadran D: berlebihan (Possibly Overkill), indikator yang ada 

dianggap tidak terlalu penting dan juga kinerjanya tidak baik sehingga lebih baik 

memprioritaskan indikator lainnya. 

 

Gambar 1. Kuadran Importance Performance Analysis 

Sumber: Siyanto, 2017 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Metode CSI merupakan metode yang digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

secara menyeluruh dengan mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang 

diukur (Wijaya, 2017). mean satisfaction score (MSS) dan mean importance score (MIS), nilai 

ini berasal dari rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan tiap konsumen (Wijaya, 2017). 

      
 ∑     

   

 
            (8) 

      
 ∑     

   

 
            (9) 

dengan n = Jumlah responden, Xi = nilai kepentingan atribut X ke-i, Yi = nilai kepentingan 

atribut Y ke-i. Weight Factors (WF), bobot ini merupakan persentase nilai MIS per atribut 

terhadap total MIS seluruh atribut.                               
    

∑     
 
   

       

       (10) 

dengan p = atribut kepentingan ke-p.  

Weight Score (WS), bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan 

(X).                                                                        (11) 

Rumus CSI:                                          
 ∑     

 
   

 
                                                           (12) 
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dengan p = atribut kepentingan ke-p, s = skala maksimum yang digunakan. 

Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi ke dalam lima kriteria dari sangat tidak puas sampai dengan 

sangat puas seperti yang ditampilkan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 

Sumber: Ihsani, 2005 

Nilai CSI (%) Kriteria 

81 – 100 Sangat puas 

66 – 80 Puas 

51 – 65 Cukup puas 

35 – 50 Kurang puas 

0 – 34 Tidak puas 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Total skor tingkat kinerja dan kepentingan dari kelima parameter dapat dicari tingkat kesesuaian 

dari masing-masing parameter. Tingkat kesesuaian diperoleh dari hasil perbandingan antara skor 

total masing-masing indikator pernyataan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan, pada Tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Tingkat Kesesuaian Tiap Parameter 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Parameter 
Total Skor 

Tki Total (%) 
Kinerja Kepentingan 

Bukti Fisik (Tangible) 4723 5449 86.68 

Keandalan (Reliability) 2140 2288 93.53 

Daya Tanggap (Responsiveness) 1378 1538 89.6 

Jaminan (Assurance) 1770 1989 88.99 

Empati (Empathy) 1485 1572 94.47 

Berdasarkan data tabel 2, dapat dilihat tingkat kesesuaian total dari parameter bukti fisik 

(tangible) 86.68%, parameter keandalan (reliability) 93.53%, parameter daya tanggap 

(responsiveness) 89.6%, parameter jaminan (assurance) 88.99%, dan parameter empati 

(empathy) 94.47%. Dari pengolahan data menggunakan SPSS 24 diperoleh gambar diagram 

kartesius IPA untuk seluruh responden terhadap fasilitas parkir mobil Mal Taman Anggrek. 

 
Gambar 2. Diagram IPA untuk Parameter Fisik (Tangible) 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 
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Untuk persentase atribut per kuadran berdasarkan dimensi bukti fisik dapat dilihat pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Hasil Tingkat Kesesuaian Tiap Parameter 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 4 28% 

Kuadran B 4 29% 

Kuadran C 4 29% 

Kuadran D 2 14% 

Total 14 100% 

Berdasarkan Tabel 3. Dimensi bukti fisik terdapat 4 atribut di kuadran A (28%) yang berarti 

atribut dirasa penting oleh pelanggan namun kinerjanya kurang baik, yaitu (1) Jumlah lampu 

penerangan, (2) Kejelasan rambu lalu lintas yang menunjukkan arah masuk dan keluar parkir, (8) 

Kemudahan menikung, dan (14) Ketersediaan ruang parkir pada jam sibuk. Kemudian 4 atribut 

yang masuk kuadran B (29%) yang berarti atribut dirasa penting dan kinerjanya sudah baik, yaitu 

(5) Kejelasan rambu tanda zona parkir, (7) Lama antrian di loket masuk dan keluar, (9) Luas slot 

mobil, dan (11) Luas lahan parkir yang tersedia. Pada kuadran C ada 4 atribut (29%) yang dirasa 

kurang penting oleh pengguna dan kinerjanya juga kurang baik yaitu (3) Kejelasan rambu tanda 

isyarat ketersediaan parkir, (4) Kejelasan rambu tanda arah sirkulasi parkir, (6) Jumlah loket 

masuk dan keluar, dan (10) Lebar gang mobil. Pada kuadran D ada 2 atribut (14%) yang kurang 

dirasa penting oleh pengguna tetapi kinerjanya sudah baik yaitu (13) Penataan ruang parkir 

mobil, dan (15) Sirkulasi 

 

Gambar 3. Diagram IPA untuk Keandalan (Reliabiliy) 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Untuk persentase atribut per kuadran berdasarkan dimensi keandalan dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Persentase Atribut Per Kuadran pada Dimensi Reliability 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 0 0% 

Kuadran B 3 50% 

Kuadran C 2 33% 

Kuadran D 1 17% 

Total 6 100% 

Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi reliability/dimensi 

keandalan tidak ada atribut di kuadran A (0%) yang berarti tidak ada atribut yang dirasa penting 



Seri Seminar Nasional Universitas Tarumanagara (SERINA UNTAR 2020) 

Akselerasi Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat untuk Pemberdayaan Masyarakat Indonesia  
Jakarta, 2 Desember 2020 

 

371 

 

SERINA 
UNTAR 2020 

tapi kinerjanya kurang baik. 3 atribut di kuadran B (50%) yang berarti atribut dirasa penting dan 

kinerjanya sudah baik, yaitu (3) Tarif yang ditagihkan sesuai dengan ketentuan, (6) Kemudahan 

melakukan pembayaran, (7) Jarak parkiran dengan lokasi tujuan. Pada kuadran C terdapat 2 

atribut (33%) yang dirasa kurang penting oleh pengguna dan kinerjanya juga kurang baik yaitu 

(2) Penetapan tarif yang diberikan dan (4) Jumlah juru parkir mencukupi. Kuadran D ada 1 

atribut (17%) yang kurang dirasa penting oleh pengguna tetapi kinerjanya sudah baik yaitu (5) 

Petugas selalu memberikan karcis bukti pembayaran. 

 

Gambar 4. Diagram IPA untuk Daya Tanggap (Responsiveness) 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Untuk persentase atribut per kuadran berdasarkan dimensi daya tanggap terdapat  pada Tabel 5. 

Tabel 5. Persentase Atribut Per Kuadran pada Dimensi Responsiveness 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 1 25% 

Kuadran B 1 25% 

Kuadran C 1 25% 

Kuadran D 1 25% 

Total 4 100% 

Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi responsiveness / 

dimensi daya tanggap, 1 atribut yang masuk kuadran A (25%) yang berarti atribut dirasa penting 

oleh pelanggan namun kinerjanya kurang baik, (4) Kesigapan juru parkir membantu pengguna 

apabila kesulitan mendapat tempat parkir. 1 atribut yang masuk ke dalam kuadran B (25%) yang 

berarti atribut dirasa penting dan kinerjanya sudah baik, yaitu (2) Kecepatan petugas melayani 

transaksi di pintu keluar. Pada kuadran C ada 1 atribut (25%) yang dirasa kurang penting oleh 

pengguna dan kinerjanya juga kurang baik yaitu (1) Kesigapan juru parkir dalam mengatur 

kendaraan saat antrian panjang. Pada kuadran D ada 1 atribut (25%) yang dirasa kurang penting 

oleh pengguna kinerjanya sudah baik yaitu (3) Kesigapan juru parkir saat melayani pengaduan. 
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Gambar 5. Diagram IPA untuk Jaminan (Assurance) 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Untuk persentase atribut per kuadran berdasarkan dimensi jaminan dapat dilihat pada Tabel 6. 

Tabel 6. Persentase Atribut Per Kuadran pada Dimensi Assurance 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 0 0% 

Kuadran B 2 40% 

Kuadran C 2 40% 

Kuadran D 1 20% 

Total 5 100% 

Berdasarkan Tabel 6 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi assurance / dimensi 

jaminan, tidak ada atribut di kuadran A (0%) yang berarti tidak ada atribut yang dirasa penting 

tapi kinerjanya kurang baik. 2 atribut masuk ke kuadran B (40%) yang berarti atribut dirasa 

penting dan kinerjanya sudah baik, (2) Keamanan terhadap kriminalitas terjamin, dan (3) 

Keamanan terhadap kerusakan terjamin. Kuadran C terdapat 2 atribut (40%) yang dirasa kurang 

penting oleh pengguna dan kinerjanya juga kurang baik yaitu (1) Lokasi parkir terbebas dari 

banjir, dan (5) Ketegasan petugas dalam memberikan peringatan terhadap pelanggaran. Di 

kuadran D ada 1 atribut (20%) yang kurang dirasa penting oleh pengguna tetapi kinerjanya sudah 

baik yaitu (4) Kebersihan 

 

Gambar 6. Diagram IPA untuk Empati 



Seri Seminar Nasional Universitas Tarumanagara (SERINA UNTAR 2020) 

Akselerasi Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat untuk Pemberdayaan Masyarakat Indonesia  
Jakarta, 2 Desember 2020 

 

373 

 

SERINA 
UNTAR 2020 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Untuk persentase atribut per kuadran berdasarkan dimensi empati dapat dilihat pada Tabel 7. 

Tabel 7. Persentase Atribut Per Kuadran pada Dimensi Empathy 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 1 25% 

Kuadran B 1 25% 

Kuadran C 2 50% 

Kuadran D 0 0% 

Total 4 100% 

Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi empati terdapat 1 

atribut di kuadran A (25%) yang berarti atribut dirasa penting oleh pelanggan namun kinerjanya 

kurang baik, yaitu (2) Juru parkir bersikap sopan. 1 atribut yang masuk kuadran B (25%) yang 

berarti atribut dirasa penting dan kinerjanya sudah baik, yaitu (3) Juru parkir menghindari sikap 

tercela. Pada kuadran C terdapat 2 atribut (50%) yang dirasa kurang penting oleh pengguna dan 

kinerjanya juga kurang baik yaitu (1) Juru parkir bersikap ramah dan (4) Pertugas menyapa saat 

berada di loket keluar. Kuadran D tidak terdapat atribut (0%) yang berarti tidak ada atribut yang 

dirasa kurang penting namun kinerjanya baik oleh pelanggan. 

Customer Satisfaction Index (CSI)  

Tabel 8 merupakan nilai CSI yang didapat dari hasil perhitungan analisis yang telah dilakukan. 

Tabel 8. Nilai CSI 

Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2020 

Keterangan Nilai CSI (%) 

Parameter fisik 71.4814 

Keandalan 75.7302 

Daya Tanggap 73.0037 

Jaminan 75.0814 

Empati 73.0037 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan secara menyeluruh. Berdasarkan penilaian kepuasan pelanggan terhadap fasilitas 

parkir mobil pada semua dimensi (fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) 

diperoleh nilai CSI pada rentang 66% - 80%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan pelanggan merasa puas terhadap kualitas kinerja fasilitas parkir mobil Mal Taman 

Anggrek. Peningkatan kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan memperbaiki kinerja dari 

layanan fasilitas parkir. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan diatas yang menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Nilai tingkat kesesuaian (Tki) tertinggi dari parameter empati dan rata-rata tingkat 

kesesuaian masing-masing parameter kualitas memiliki kesesuaian tinggi. 

2. Dimensi bukti fisik terdapat 4 atribut di kuadran A (28%), 4 atribut yang masuk kuadran B 

(29%) , pada kuadran C ada 4 atribut (29%) dan kuadran D ada 2 atribut (14%). Dari kinerja 
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yang dianggap kurang baik hanya sekitar 28%, sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja 

bukti fisik sudah memuaskan dengan hasil yang sangat baik yaitu 72,2%  

3. Dimensi keandalan tidak ada atribut di kuadran A (0%) , 3 atribut di kuadran B (50%) ,pada 

kuadran C terdapat 2 atribut (33%) dan kuadran D ada 1 atribut (17%). Dari seluruh  kinerja 

yang dianggap kurang baik hanya sekitar 0%, sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja 

keandalan  sudah memuaskan dengan hasil 100%. Dengan demikian pelanggan sangat puas 

terhadap keandalan dari instansi 

4. Dimensi daya tanggap, 1 atribut yang masuk kuadran A (25%), 1 atribut yang masuk ke 

dalam kuadran B (25%), pada kuadran C ada 1 atribut (25%) dan kuadran D ada 1 atribut 

(25%). %). Dari kinerja daya tanggap yang dianggap kurang baik hanya sekitar 25%, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja bukti fisik sudah memuaskan dengan hasil 75%. 

Sehingga secara menyeluruh dari dimensi daya tanggap memuaskan pengguna  

5. Dimensi jaminan, tidak ada atribut di kuadran A (0%),2 atribut masuk ke kuadran B (40%). 

kuadran C terdapat 2 atribut (40%) yang dirasa kurang penting oleh pengguna dan 

kinerjanya juga kurang baik dan di kuadran D ada 1 atribut (20%). Dari seluruh kinerja yang 

dianggap kurang baik hanya sekitar 0%, sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja 

keandalan sudah memuaskan dengan hasil 100%. Dengan demikian pelanggan sangat puas 

terhadap keandalan dari instansi 

6. Dimensi empati terdapat 1 atribut di kuadran A (25%), 1 atribut yang masuk kuadran B 

(25%), kuadran C terdapat 2 atribut (50%) dan kuadran D tidak terdapat atribut (0%). Dari 

kinerja empati yang dianggap kurang baik hanya sekitar 25%, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kinerja empati sudah memuaskan dengan hasil 75%. Sehingga secara menyeluruh 

dari dimensi empati memuaskan pengguna 

7. Metode Customer Satisfaction Index (CSI) Berdasarkan penilaian kepuasan pelanggan 

terhadap fasilitas parkir mobil pada semua dimensi (fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati) diperoleh nilai CSI pada rentang 66% - 80%. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa secara keseluruhan pelanggan sudah merasa puas terhadap kualitas 

kinerja fasilitas parkir mobil Mal Taman Anggrek, yang pada masa mendatang bisa lebih 

ditingkatkan sesuai dengan perolehan  hasil dari analisis dan pembahasan survei yang sudah 

dilaksanakan. 

 

Saran-saran yang dapat diberikan untuk upaya pengembangan lebih lanjut antara lain: 

1. Sebelum melaksanakan penelitian ini sebaiknya meminta masukan/pendapat dari pengelola 

parkir supaya hasil dari peneitian ini dapat dipakai untuk peningkatan kinerja dari pengelola 

parkir. 

Sebelum penyebaran kuesioner baiknya didiskusikan apa saja pertanyaan untuk peningkatan 

layanan pada fasilitas parkir mobil Mal Taman Anggrek. 
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