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ABSTRAK 

NAMA : ANNISAH 

NIM : 16 402 00268 

JUDUL : Analisis Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan 

Sidimpuan Travel Dilihat Dari Dimensi Pelayanan. 

 

Dengan memberikan kepuasan kepada para konsumen yang akan memakai 

jasa akolodasi Sidimpuan Travel dan menciptakan kepuasan konsumen yang 

dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan anatara perusahaan. 

Sehingga rumusan masalah dalam penelitian ini adalah analisis kepuasan 

konsumen dalam menggunakan Sidimpuan Travel. 

Pembahasan penelitian ini berkaitan dengan kepuasaan konsumen dan 

dimensi kelayanan yaitu berpengaruh analisi kepuasan konsumen dalam 

menggunakan Sidimpuan Travel di lihat dari dimensi pelayanan. Teori yang 

dipaprkan dalam penelitian ini adlaah kepuaan kunsumen dan dimensi pelayanan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen yang menggunakan 

jasa Sidimpuan Travel. Sampel yang diambil sebanyak 88 responden dengan 

menggunakan teknik non sampling. Dengan pendekatan menggunakan teknik 

acscidental sampling. Data yang digunakan dalam penelitian adalah data primer 

yang diperoleh dari hasil wawancara. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Importance Performance Analysis (IPA) dan Custumer 

Satisfaction Index (CSI. 

Hasil penelitian IPA yang menunjukkan bahwa terdapat 7 atribut yang 

berada pada kuadran II (pertahankan) prestasi yang mana atribut-atribut pada 

kuadaran ini memiliki kinerja yang sudah sangat baik dan dianggap penting oleh 

konsumen. Sedangkan nilai CSI pada Sidimpuan Travel Padangsidimpuan adalah 

sebesar 0,8202 atau 82,02%. Kepuasan Sidimpuan Travel Padangsidimpuan 

berada pada Rangge 0,81 – 1,00 , hal ini menunjukkan bahwa secara umum 

indeks kepuasan pelanggan Sidimpuan Travel Padangsidimpuan untuk atribut-

atribut yang diuji adalah pada kriteria “sangat puas”. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

dan transliterasinya dengan huruf Latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B be ب

 Ta T te ت

 a  ̇ es (dengan titik di atas)̇  ث

 Jim J je ج

 ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D de د

 al  ̇ zet (dengan titik di atas)̇  ذ

 Ra R er ر

 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es ش

 ṣad ṣ esdan ye ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .„. Koma terbalik di atas„ ع

 Gain G ge غ

 Fa F ef ف

 Qaf Q ki ق

 Kaf K ka ك

 Lam L el ل

 Mim M em م

 nun N en ن

 wau W we و

 ha H ha ه

 hamzah ..‟.. apostrof ء

 ya Y ye ي
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2. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A a 

 Kasrah I i 

 ḍommah U U وْ 

 

b. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 

 

c. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Harkat  dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

ى..َ...... ا..َ..  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 

   Kasrah dan ya ...ٍ..ى
i dan garis di 

bawah 

و....ُ  ḍommah dan wau  ̅ u dan garis di atas 

 

3. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 

a. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat 

fatḥah, kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
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b. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

4. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

5. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu: 

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara . ال

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung diikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang 

digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
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6. Hamzah 

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan di 

akhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

7. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim, maupun huruf ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 

dengan dua cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

8. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 
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9. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepuasan Merupakan tingkat perasaan seseorang yang menyatakan 

hasil perbandingan antara hasil kerja produk atau jasa yang diterimah dengan 

apa yang diharapkan.
1

Kepuasan konsumen Merupakan hal yang sangat 

penting kaitanya dengan pengembangan usaha. Pelanggan yang puas tentu 

Akan mempunyai loyalitas yang tinggi Akan senantiasa menggunAkan 

produk atau jasa yang disediAkan perusahaan, dan tidak Akan terpengaruh 

jasa yang ditawarkan pihak lain. Kesuksesan bisnis sangat tergantung pada 

faktor kepuasan yang dirasAkan oleh konsumen khususnya bagi pelanggan.
2
 

Kualitas pelayanan Merupakan fokus penilaian yang merefleksikan 

persepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja layanan, Zeithaml, 

Bitner dan Gremler, mengungkapkan bahwa ada lima dimensi yang dipakai 

untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu: bukti langsung (tangible), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (empathy)
3
 

Sidimpuan Travel Merupakan angkutan yang menerapkan jenis 

angkutannya mobil pribadi di Padangsidimpuan yang berlokasi di JL.Letjend. 

                                                           
1
M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: CV Alfabeta, 

2012), hlm. 14. 
2
Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Kencana Prenanda Media 

Group, 2009), hlm. 74. 
3
Dwi Aliyyah Apriyani, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen, 

t.t., hlm. 2-3. 
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Suprapto No.12, Bincar, Padangsidimpuan Utara. Yang bermotokan “No 

Alcohol, And No Smoking”. Dalam meningkatkan kepuasan konsumen 

Sidimpuan Travel memberikan kepuasan melalui Lima dimensi kualitas 

pelayanan yaitu:  

1. Bentuk fisik (tangible) „‟kestrategisan lokasi, tersedianya tenpat shalat, 

perusahaan bersih‟‟. 

2. Daya tanggap (responsiveness)‟‟keramaan dalam pelayanan, respon 

karyawan dalam menanggapi keluhan pengaduan‟‟ 

3. Ansuransi (assurance)‟‟manajemen tidak pernah merugikan konsumen, 

reputasi memprioritaskan keselamatan dan ketetepan waktu, 

perusahaan mampu menyakinkan konsumen‟‟ 

4. Empati (emphaty)‟‟karyawan mampu berkomunikasi dengan baik, 

tanggap dalam memenuhi keluhan konsumen, karyawan bersedia 

membantu kesulitan yang dialami konsumen, melayani konsumen 

sejarah kekeluargaan‟‟. 

5. Kehandalan (reability) „‟pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, 

memberikan pelayanan yang tepat sesuai dengan yang dibutuhkan, 

menyediAkan jasa pelayanan yang memuaskan. 

Mengingat pentingnya penilian konsumen terhadap kualitas 

layanan, maka Sidimpuan Travel diharapkan mampu meningkatkan 

kemampuan untuk cepat menanggapi segala keluhan konsumen. 

Strategi pemasaran yang berorientasi pada pelanggan membuat 

perusahaan harus memahami perilaku maupun memenuhi kebutuhan 
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pelanggan untuk mencapai kepuasan pelanggan.Kualitas pelayanan sebagai 

usaha untuk mewujudkan kenyamanan bagi pelanggan agar pelanggan 

merasa mendapat nilai yang lebih dari yang diharapkan. Harapan 

pelanggan Merupakan faktor penting, kualitas layanan yang lebih dekat 

untuk kepuasan pelanggan Akan memberikan harapan lebih dan 

sebaliknya.
4
 

Banyak pakar yang menyatakan bahwa hukum pertama kualitas 

adalah “melakukan segala sesuatu benar semenjak awal”, bila hal itu 

mencapai maka Akan terwujud kepuasan pelanggan.
5
 Maka cara yang 

harus dilakukan Sidimpuan Travel untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 

seperti lokasi yang strategis dan keramahan karyawan, serta siap melayani 

konsumen dengan senyuman , salam dan sapa juga Merupakan faktor 

utamannya. 

Pelanggan apabila dirinya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan, maka pelanggan atau pengguna jasa tersebut Akan 

menceritAkan kepuasan layanan tersebut kepada calon pelanggan lain. 

Akan tetapi apabila pelanggan tersebut tidak merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan, maka pelanggan tersebut juga akan 

menceritakan pengalaman mengecewAkan. Apabila mengecewAkan 

pelanggan itu Akan memperburuk citra dan eksistensi perusahaan. Kualitas 

                                                           
4

“250437-pengaruh-kualitas-pelayanan-terhadap-kep-ffc2ebd9.pdf,” diakses 4 Januari 

2021, https://media.neliti.com/media/publications/250437-pengaruh-kualitas-pelayanan-terhadap-

kep-ffc2ebd9.pdf. 
5
Nahrawi, Manajemen Jasa Terpadu (Total Service Manajement) (Bogor Selatan: Ghalia 

Indonesia, 2004), hlm. 117. 
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layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu 

yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior Akan dapat 

memaksimalkan performa keuangan perusahaan.
6
 

Tabel 1 menunjukkan jumlah Sewa Sidimpuan Travel dari bulan 

September hingga bulan Desember 2019. 

Tabel 1.1 

Daftar Jumlah Penumpang Sidimpuan Travel dari 

Bulan Oktober – Desember 2019 

No Bulan  Jumlah Pengguna Sidimpuan Travel 

1 September 120 

2 Oktober 90 

3 November 180 

4 Desember 320 

 Total 710 
Sumber: Data Penumpang Dari Loket Sidimpuan Travel 

Pada Tabel di atas dapat dilihat bahwa bulan bulan September 

berjumlah konsumen Sidimpuan Travel mencapai 120 orang sedangkan 

bulan Oktober mengalami penurunan sebesar 30 konsumen. Kemudian 

pada bulan November sampai dengan bulan Desember jumlah konsumen 

Sidimpuan Travel meningkat hingga mencapai sebesar 160 konsumen. 

Dari jumlah konsumen tersebut terjadi fluktuasi dari peningkatan dan 

penurunan dari jumlah konsumen Sidimpuan Travel setiap bulannya. Maka 

dengan ini peneliti tertarik untuk menganalisis kepuasan konsumen dalam 

menggunAkan Sidimpuan Travel. 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas produk dan layanan, 

untuk kepuasan konsumen terhadap layanan, ada dua hal pokok yang 

                                                           
6
Heni Rohaeni dan Nisa Marwa, “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan,” 

Jurnal Ecodemica: Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Bisnis 2, no. 2 (15 September 2018), 

https://doi.org/10.31294/jeco.v2i2.4503. 
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saling berkaitan erat yaitu harapan konsumen terhadap pelayanan dan 

persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan. Pelanggan selalu menilai 

suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan 

atau diinginkan.
7
 

Dengan memberikan kepuasan kepada para konsumen maka Akan 

memengaruhi jumlah konsumen yang Akan memakai jasa akomodasi 

Sidimpuan Travel dan menciptAkan kepuasan konsumen yang dapat 

memberikan beberapa manfaat diantarannya hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan menjadi harmonis dan membentuk rekomendasi dari mulut 

ke mulut (word of mounth) yang menguntungkan perusahaan.  

Bersadarkan latar belAkang diatas tersebut maka peneliti 

mengangkat Judul penelitian dengan judul: “Analisis Kepuasan Konsumen 

Dalam MenggunAkan Sidimpuan Travel Dilihat Dari Dimensi Pelayanan.” 

B. Identifikasi Masalah  

1. Terjadinya fluktuasi pada jumlah pengguna Sidimpuan Travel dari 

bulan ke bulan. 

2. Kurang efektifnya penerapan dimensi pelayanan yang menyebabkan 

berfluktuasinya konsumen  

C. Batasan Masalah  

Untuk mempermudah di dalam memahami skripsi ini, maka 

penulis membuat batasan masalah agar dapat mengungkapkan masalahnya 

dengan teliti, tuntas dan mendalam disamping keterbatasan waktu dan 

                                                           
7
 M.Syafe‟i Antonio,  Bank Islam: Teori dan Praktek, (Jakarta, Gema Insani Press, 2000), 

hlm.16. 
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kemampuan penulis. Maka peneliti ini hanya berfokus kepada kepuasan 

konsumen dalam MenggunAkan jasa angkutan sidimpuan travel melalui 

Lima dimensi kualitas pelayanan yaitu Tangible (Bukti Fisik), Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) dan 

Empathy (Perhatian). 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belAkang masalah yang dijelaskan penulis maka 

penulis merumuskan masalah peneliti. Adapun yang menjadi rumusan 

masalah dalam pembahasa ini adalah: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen Sidimpuan Travel dilihat dalam 

dimensi Pelayanan? 

E. Defenisi Operasional Variabel 

Variabel adalah fenomana yang bervariasi dalam bentuk kualitas, 

kualitas mutu standar dan sebagiannya.
8

Untuk menghindari 

kesalahpahaman judul penelitian analisis perbandingan tingkat kepuasan 

konsumen dalam menggunAkan jasa sidimpuan travel. 

Tabel 1.2 

Dimensi Kepuasan  

            

Dimensi Atribut 
Skala 

pengukuran 

1. Bentuk fisik 

(Tangible) 

a. Ke strategisan lokasi  

b. Armada yang dimiliki  

nyaman dan bersih 

c. Kondisi mobil terlihat 

bagus. 

 

Ordinal 

2. Daya tanggap a. Keramahaan dalam  

                                                           
8
Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif Komunikasi, Ekonomi dan KebijAkan 

Serta Ilmu-Ilmu Sosial Lainnya Edisi Pertama (Jakarta: Kencana, 2006), hlm. 59. 
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(Responsivenes) pelayanan 

b. Karyawan segera 

melayani anda ketika 

anda memesan tiket  

c. Karyawan travel siap 

melayani segala 

permintaan pelanggan 

d. Karyawan  Travel 

memberikan pelayanan 

yang cepat kepada 

setiap pelanggan 

 

 

Ordinal 

3. Jaminan 

(Assurance) 

a. Perilaku supir 

memberikan rasa aman 

sehingga 

menumbuhkan rasa 

percaya kepada 

pelanggan 

b. Lingkungan travel 

yang aman 

c. Karyawan travel selalu 

bersikap sopan 

terhadap pelanggan  

 

 

 

Ordinal  

4. Empati 

(Emphaty) 

a. Karyawan selalu 

memberikan pelayanan 

yang baik kepada 

tamu-tamu tanpa 

membedAkan status 

b. Karyawan travel 

memiliki tutur kata 

yang baik 

c. Tanggap dalam 

memenuhi keluhan 

konsumen  

 

 

 

Ordinal 

5. Keandalan 

(Reability) 

a. Sopir travel 

menjemput anda sesuai 

dengan waktu yang 

telah ditetapkan  

b. Pihak travel yang 

memberikan pelayanan 

bantuan dalam 

memecahkan setiap 

masalah yang  dialami 

oleh pelanggan 

c. Pihak travel 

memberikan pelayanan 

Ordinal 
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yang bagus mulai dari 

keberangkatan 

 

F. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui kepuasan konsumen dalam menggunAkan 

Sidimpuan Travel dengan dilihat dari dimensi pelayanan. 

G. Manfaat Penelitian  

Penelitian yang dilakukan oleh penulis secara objektif Akan bermanfaat 

untuk: 

1. Untuk Penelitian Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia praktis 

dan sebagai pembelajaran sebelum masuk kedunia bisnis. 

2. Pihak Perusahaan diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

digunAkan sebagai bahan perbandingan, pertimbangan dan 

menentukan langka-langka selanjutnya. Sehingga dapat diharapkan 

dapat lebih meningkat dimasa yang Akan datang.  

3. Bagi Masyarakat sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan 

pengetahuan mengenai kegiatan pemasaran khususnya dalam 

melakukan keputusan pembelian. 

4. Penelitian Selanjutnya menambah ilmu pengetahuan serta bahan acuan 

bagi peneliti yang lain dengan topik yang berkenaan. Kesimpulan yang 

dimaksud untuk melengkapi apa yang dirasakan kurang dari tulisan ini 

sehingga dapat menggembangkan pasca penelitian. 
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H. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika penulisan penelitian ini sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan yang berisi latar belAkang masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, defenisi operasional variabel, serta 

sistematika pembahasan.Secara umum, seluruh sub bahasan yang ada 

dalam pendahuluan membahas tentang hal yang melatarbelAkangi suatu 

masalah untuk diteliti. Masalah yang muncul tersebut Akan diidentifikasi 

kemudian memilih beberapa poin sebagai batasan masalah dari identifikasi 

yang ada. Batasan masalah yang telah ditentukan Akan dibahas mengenai 

defenisi, indikator dan skala pengukuran berkaitan dengan variabelnya. 

Kemudian dari identifikasi dan batasan masalah yang ada, maka masalah 

Akan dirumuskan sesuai dengan tujuan dari penelitian tersebut yang 

nantinya penelitian ini Akan bermanfaat bagi peneliti, instansi, dan 

pembaca. 

BAB II Landasan Teori yang  memaparkan kerangka teori, 

penelitian terdahulu, kerangka pikir. Kerangka teori adalah pembahasan 

teori atau konsep yang diambil dari segala yang dijadikan referensi dalam 

penelitian.Penelitian terdahulu adalah peneliti yang lebih dulu melakukan 

penelitian sebelumnya.Kerangka pikir adalah pemikiran peneliti tentang 

variabel atau masalah penelitian yang ingin diselesaikan. 

BAB III Metode Penelitian yang didalamnya memuat lokasi dan 

waktu penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, sumber data, 

instrumen pengumpulan data dan analisis data. 
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BAB IV Hasil Penelitian yang didalamnya memuat tentang 

gambaran umum sidimpuan travel, hasil analisis dan pembahasan 

penelitian. Secara umum, mulai dari pendeskripsian data yang Akan 

diteliti secara rinci, kemudian melakukan analisis data menggunAkan 

teknik analisis data yang sudah dicantumkan dalam metode penelitian 

sehingga memperoleh hasil analisa yang Akan dilakukan dan membahas 

tentang hasil yang telah diperoleh. 

Bab V Penutup yang didalamnya memuat tentang kesimpulan dan 

saran.Secara umum, seluruh sub bahasan yang ada dalam penutup adalah 

membahas tentang kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini setelah 

menganalisis data dan memperoleh hasil dari penelitian ini.Hal ini 

Merupakan langkah akhir dari penelitian dengan membuat kesimpulan dari 

penelitian. 



 
 

11 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI  

A. Kerangka Teori  

1. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah suatu konsep yang penting untuk 

dicapai dalam konsep pemasaran dan penelitian tentang konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai respon atau tanggapan 

konsumen mengenai suatu barang atau jasa yang telah dia gunakan 

atau ia nikmati. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhaadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan.
9
 Kepuasan konsumen:

10
 

a. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidaksesuain (disconfirmation) yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya (atau Norma kerja lainnya) 

dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. 

b. Mendefenisikan sebagai suatu tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumi produk. 

c. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan dengan harapannya. 

 

 

                                                           
9
Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Prenhalindo, 2009), hlm. 70. 

10
Fandy dan Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), hlm. 

52. 
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas adalah tingkat baik atau buruknya suatu barang tau 

jasa kualitas dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan persyaratan, 

kesesuaian dengan pihak pemakai atau bebas dari kerusakan/cacat. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan pelayanan yang dapat 

memenuhi keinginan konsumen/pelanggan yang diberikan oleh 

suatu organisasi. Suatu kegiatan pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan sesuai dengan prinsip: lebih mudah, lebik baik, cepat, 

akurat, ramah, sesuai dengan harapan pelanggan. 

a. Pelayanan  

Pelayanan yang berkualitas dalam rangka meningkatkan 

kepuasan konsumen pada tingkat kepuasan penggunaan travel di 

Padangsidimpuan, secara ringkas komponen karakteristik itu 

adalah:
11

 

1) Reliability (Keandalan)  

Keandalan yang berkenaan dengan kemampuan untuk 

memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan 

akurat. Pelayanan Akan dapat dikatakan reliable apabila 

dalam percayaan dan akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah 

yang Akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap 

lembaga penyedian layanan jasa. 

 

                                                           
11

Rina Dwiwinarsih, Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan 

Bakmi Aisy Di Depok., 2009, 15. 
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2) Responsiveness (Daya  Tanggap) 

Daya tanggap berkenaan dengan kesediaan atau 

kemauan pengawai dalam memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan 

pelayanan berkenaan dengan professionalitas. Dalam arti 

seorang pengawai yang professional dirinya Akan dapat 

memberikan pelayanan secara tepat dan cepat. 

Professionalitas ini yang ditunjukkan melalui kemampuanya 

dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Kepercayaan yang diberikan konsumen Merupakan suatu 

amanat. Apabila amanat tersebut disia-siAkan Akan 

berdampak pada ketidak berhasilan dan kehancuran lembaga 

dalam memberikan pelayanan secara profesional melalui 

pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan 

mengerjaannya secara cepat dan tepat, sebagaimana yang 

dinyatAkan dalam hadits Rasulullah SWA diriwayatkan oleh 

Bukhari menyatakan: 

Artinya: “apabila amanat disia-siAkan, maka 

tungguhlah kehanurannya, berkata seseorang: bagaimana 

caranya menyiAkan amanat ya rasullah? Berkata Nabi: 

apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukanya 

ahlinya, maka tungguhlah kehancurannya.” 
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3) Assurance (Jaminan) 

Jaminan berkenaan dengan mengetahui wawasan, 

kesopanan, kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta 

aspek terhadap konsumen. Apabila pemberi layanan 

menunjukkan sikap respek, sopan santun dan kelemah 

lembutan maka Akan maningkatkan persepsi positif dan nilai 

bagi konsumen terhadap lembaga penyediaan jasa. Jaminan  

ini Akan meningkatkan keperayaan, rasa aman, bebas dari 

resiko atau bahaya, sehingga membuat konsumen merasAkan 

kepuasan dan Akan loya terhadap lembaga penyedian 

layanan. Baik buruknya layanan yang diberikan Akan 

menentukan kebersihan lembaga atau perusahaan pemberi 

jasa layanan dengan memberikan pelayanan yang 

menunjukkan kesopanan dan kelamah lembutan Akan 

menjadi rasa aman bagi konsumen dan yang berdampak pada 

kesuksesan lembaga penyedia layanan jasa. Berkenaan 

dengan hal ini, Al-Qur‟an Surah Al Imran. 156 

هَا يُّ
َ
أ ِيوَ  يََٰٓ ْ لَ  ٱلَّذ ْ لََ تكَُوىوُا ِيوَ ءَانَيُوا  ٱلَّذ

ْ فِِ  بُوا َٰىهِِمۡ إذَِا ضَََ  لِِِخۡوَ
ْ ْ وَقاَلوُا رۡضِ كَفَرُوا

َ
 ٱلۡۡ

ْ وَنَا  ْ عِيدَىاَ نَا نَاتوُا ى لذوۡ كََىوُا ْ غُزّّٗ وۡ كََىوُا
َ
أ
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ُ قتُلِوُاْ لَِِجۡعَلَ  ةّٗ فِِ قُلُوبهِِمۡۗۡ  ٱللّذ َٰلكَِ حَسَۡۡ ُ وَ ذَ  ٱللّذ
ُ وَيُهِيتُۗۡ وَ  ۦيحُِۡ    ١٥٦بهَِا تَعۡهَلُونَ بصَِيرٞ  ٱللّذ

 

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

seperti orang-orang kafir (orang-orang munafik) 

itu, yang mengatakan kepada saudara-saudara 

mereka apabila mereka Mengadakan perjalanan di 

muka bumi atau mereka berperang: "Kalau 

mereka tetap bersama-sama kita tentulah mereka 

tidak mati dan tidak dibunuh." akibat (dari 

Perkataan dan keyakinan mereka) yang demikian 

itu, Allah menimbulkan rasa penyesalan yang 

sangat di dalam hati mereka. Allah menghidupkan 

dan mematikan. dan Allah melihat apa yang kamu 

kerjakan. 

 

4) Empaty (Empati)  

Empati berkenaan dengan kemauan karnyawan 

untuk peduli dan memberikan perhatian secara individu 

kepada konsumen. Kemauan ini yang ditunjukkan melalui 

hubungan. Komunikasi, memahami dan perhatian 

terhadap kebutuhan serta keluhan konsumen. Perwujudtan 

dan sikap empati ini Akan membuat konsumen merasa 

kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan 

baik. Sikap empati karnyawan ini ditunjukkan melaluin 

pemberian layanan informasi dan keluhan konsumen, 

melayani transaksi konsumen dengan senang hati, 

membantu konsumen ketika dirinya mengalami kesulitan 

dalam bertransaksi atau hal lainnya yang berkenaan 

dengan pelayanan lembaga. 
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Kesediaan memberikan perhatian dan membantu 

Akan meningkatkan persepsi dan sikap positif konsumen 

terhadap layanan lembaga. Hal ini yang Akan 

mendatangkan kesukaan, kepuasam dan meningkatkan 

loyalitas konsumen.  

Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan 

harapan maka pelanggan Akan puas dan jika melebihi 

harapan maka pelanggan Akan sangat puas sebaiknya, 

jika konsumen merasa puas dengan produk yang 

dikonsumsinya tersebut, maka nilai produk dimata 

konsumen tinggi. Dan sebaiknya, jika konsumen merasa 

tidak puas dengan produk yang dikomsumsinya tersebut. 

Nilai produk dimata konsumen rendah. 

Rantai Kualitas Pelayanan  

Untuk mewujudkan kualitas pelayanan pelanggan 

tentu perlu adanya kualitas pelayanan karnyawan kepada 

pelanggan Merupakan kualitas pelayanan eksternal, 

sedangkan pelayanan kepada karnyawan Merupakan kualitas 

pelayanan internal.  

Untuk menciptAkan kualitas pelayanan internal 

(karnyawan), pimpinan perusahaan hendaknya memberikan 

kualitas pelayanan yang efektif kepada pelanggan. Dengan 

demikian Akan menimbulkan kepuasan kepada pelanggan  
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b. Rantai Kualitas Pelayanan  

Untuk mewujudkan kualitas pelayanan pelanggan tentu 

perlu adanya kualitas pelayanan karnyawan kepada pelanggan 

Merupakan kualitas pelayanan eksternal, sedangkan pelayanan 

kepada karnyawan Merupakan kualitas pelayanan internal.  

Untuk menciptAkan kualitas pelayanan internal 

(karnyawan), pimpinan perusahaan hendaknya memberikan 

kualitas pelayanan yang efektif kepada pelanggan. Dengan 

demikian Akan menimbulkan kepuasan kepada pelanggan dan 

loyalitas pelanggan Akan terjadi. Apabila pelanggan puas dan 

loyal, maka dengan sendirinya Akan memberikan pertumbuhan 

pendapat dan peningkatan profitabilitas. 

c. Pelanggan Yang Dijadikan Responden  

Diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, 

masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran 

dan perusahaan. Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan. 

1) Lost customer analysis. 

Mengukur kepuasan konsumen dengan jalan 

menghubungi para konsumen yang telah berhenti membeli atau 

yang telah pindah pemaso, agar dapat memahami mengapa hal 

itu terjadi, dan supaya dapat mengambil kebijakan selanjutnya. 

2) Perilaku Konsumen  
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Perilaku konsumen adalah tindakan perorangan dalam 

memproleh, menggunakan serta membuang barang dan jasa 

ekonomi, termaksud proses pengambilan keputusan sebelum 

menetapkan tindakan. 

3) Budaya  

Budaya adalah segala nilai, pemikiran, symbol yang 

mempengaruhi perilaku, sikap, kepercayaan, dan kebiasaan 

seseorang dalam masyarakat. Sedangkan kebudayaan adalah 

pembentukan yang paling dasar dan keinginan dan perilaku 

orang, pemasar yang baik seharusnya selalu menemukan 

perubahan kebudayaan untuk menentukan produk baru yang 

mungkin dikehendaki, perubahan budaya kearah kepedulian 

masyarakat.  

4)  Kelas sosial  

Kelas sosial adalah pembagian masyarakat yang relatif 

homogen dan permanen, yang tersusun secara hireaksi dengan 

anggota yang menganut nilai-nilai, minat, dan perilaku yang 

Sama.
12

 Pembagian kelas tidak ditentukan oleh fektor tunggal, 

tetapi kombinasi dari beberapah faktor, utamanya jabatan, 

pendapatan dan pendidikan.  

 

                                                           
12

Morissa,  Periklanan (Komunikasi Pemasaran Terpadu) (Jakarta: Kencana, 2010), hlm. 

129. 
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Kelas sosial memiliki beberapa ciri.  Pertama, orang-

orang yang berada pada kelas sosial yang Sama cenderung 

bertingkah laku Sama daripada orang-orang dua kelas sosial 

Akan memiliki perasaan inferior atau superior dikelas sosial 

mereka masing-masing. Artinya orang yang berada dikelas 

sosial yang lebih tinggi merasa diri mereka lebih baik 

(superior) dibandingkan orang dari kelas yang lebih rendah. 

Ketiga, kelas sosial seseorang lebih ditandai oleh sengumpulan 

variabel seperti: pekerjaan, penghasilan, kesejahteraan, 

pendidikan, dan pandangan terhadap suatu nilai. Keempat, 

individu dapat dipindah dari satu kelas sosial lain keatas dan 

kebawah sepanjang hidup mereka. 

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial, 

yakni kelompok rujukan, keluarga, dan peran & status. 

1) Kelompok rujukan  

Kelompok acuan seseorang terdiri dari semua kelompok 

yang memiliki pengaruh langsung (tatap muka) atau tidak 

langsung terhadap sikap atau perilaku individu. Perilaku 

seseorang banyak dipengharui oleh kelompok kecil. Kelompok 

kecil yang memengaruhi langsung dan ke mana orang 

tergabung disebut kelompok keanggotaan.  

Beberapah diantaraanya disebut sebagai sekelompok 

primer dimana terjadi hubungan teratur tetapi informal. Seperti 
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keluarga, teman, tetangga dan rekan. Kelompok lain disebut 

kelompok sekunder dengan hubungan yang lebih formal tetapi 

kurang teratur, termaksud organisasi keagamaan, 

penghimpunan profesi dan serikat kerja. Pemasar berusahaa 

menjangkau pemimpi opini dengan mengidentifikasi ciri-ciri 

demograsi dan psikografis yang berkaitan dengan pemimpin 

opini, mengidentifikasi media yang dibaca pemimpin opini, dan 

mengarahkan pesan iklan kepada pemimpin opini.  

2) Keluarga  

Keluarga adalah lingkungan mikro, yaitu lingkungan 

yang paling dekat dengan konsumen.Anggota keluarga dapat 

kuat mempengharuhi perilaku pembeli. Keluarga adalah 

“organisasi pembelian konsumen “paling penting dalam 

masyarakat yang telah diteliti secara ekstensif. Bagi seorang 

individu, keluarga adalah kelompok acuan primer paling 

berpengharuh.  

3) Peran dan status  

Peran (rote) terdiri dari kegiatan yang diharapkan dapat 

dilakukan seseorang. Seseorang dapat termaksud anggota dari 

banyak kelompok: keluarga, klup, organisasi sosial, 

perusahaan. Posisi seseorang dalam setiap kelompok bisa 

ditentukan menurut peran dan statusnya. Suatu peran terdiri dari 

kegiatan-kegiatan yang dilakukan sesuai harapan orang-orang 
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disekelilingnya.Suatu keputusan pembeli oleh sifat personal 

seperti:  

a) Umum dan Tingkat Daur-Hidup 

Barang dan jasa yang dibeli orang akan berubah 

dalam perjalanan hidupnya. Selerah terhadap makanan, 

pakaian, meubel dan rekreasi terkait dengan selerah umur. 

Pembelian juga dipengharui oleh daur hidup keluarga yaitu 

tingkatan yang dilewati oleh keluarga menjadi matang 

mulai dari anak-anak, orang dewasa, setegah umur lalu 

menjadi tua. 

Memahami konsumen adalah penting, karena 

konsumen yang berbeda usianya akan mengkonsumsi 

produk dan jasa yang berbeda. Perbedaan usia juga Akan 

mengakibatkan perbedaan selera dan kesukaan terhadap 

merek. Dari sisi pemasaran, semua penduduk berapapun 

usianya adalah konsumen. Namun, pemasar perlu 

mengetahui dengan pasti apakah usia dijadikan dasar untuk 

segmentasi pasar produk, jika ya, maka pemasar perlu 

mengetahui pasar potensial dari produk yang 

dipasarkannya. Artinya perlu mengetahui komposisi dan 

distribusi usia penduduk dari suatu wilayah atau daerah 

yang dijadikan target pasarnya. 
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usia, terutama usia kronoligi secara tidak langsung, 

menyatakan beberapah bekuatan yang mendasarinya. 

Secara khusus, para ahli demografi telah menarik perbedaan 

yang penting antara pengaruh umur (kejadia karena usia 

kronologis) dan pengharuh kelompok (kejadian karena 

dewasa pasda jangka waktu tertentu). Penting bagi para 

pemasar untuk menyadari perbedaan antara pengharuh 

bertambahnya usia dan pengharuh kelompok.
13

 

b) Keadaan ekonomi  

Keadaan ekonomi seseorang akan sangat 

mempengharui barang yang dibeli. Pemasar barang yang 

pendapatan harus mengamati kecenderungan pendapatan 

serta tabungan perorangan, dan suku bunga. Bila indikator 

ekonomi menunjukkan adanya resesi, maka pemasar dapat 

mengambil langka-langka redesain, reposisi dan meninjau 

harga produknya. 

Pendapatan Merupakan imbalan yang diterima oleh 

seseorang konsumen dari pekerjaan yang dilakukanya untuk 

mencari nafkah. Pendapatan umumnya diterima dalam 

bentuk uang. Pendapatan adalah sumber daya material yang 

sangat penting bagi konsumen. Karena dengan pendapatan 

itulah, konsumen bisa membiayai kegiatan konsumsinya. 

                                                           
13

Leon Schiffman dan Leslie Kanuk, Perilaku Konsumen (Jakarta: Indeks, 2004), hlm. 45. 
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Para peneliti seringkali mengalami kesulitan untuk 

mendapatkan data pendapatan dari konsumen. Konsumen 

merasa tidak nyaman jika harus mengungkapkan 

pendapatan yang diterimahnya, dan sebagian merasa bahwa 

pendapatan adalah suatu hal yang bersifat pribadi sehingga 

sangat sensitif jika diberitahukan kepada orang lain, 

sehinggan konsumen tidak mau mengatAkan sebenarnya. 

Untuk mengatasi kesulitan itu, maka para peneliti 

menggunAkan metode lain dalam mengukur pendapatan 

seseorang konsumen atau rumah tangga yaitu dengan 

pendekatan pengeluaran konsumen atau rumah tangga. 

c) Gaya Hidup 

Gaya hidup lebih menggambarkan perilaku 

seseorang, yaitu bagaimana ia hidup, menggunAkan uangya 

dan memanfaatkan waktu yang dimilikinya. Gaya hidup 

berbeda dengan keperibadian.Orang–orang yang berasal 

dari kelempok subbudaya, kelas sosial dan kedudukan yang 

sama bisa memiliki gaya hidup yang jauh berbeda. Gaya 

hidup adalah pola hidup yang dinyatAkan sebagai 

psikografikanya. 

d) Kepribadaian dan Konsep Diri  

Kepribadian adalah sifat psikologi yang mengarah 

kepada tanggapan yang nisbi konsisten dan bertahan lama 
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terhadap lingkungan seseorang banyak pemasar yang 

menggunakan konsep yang berkaitan dengan kepribadian, 

yakni konsep diri atau cinta diri atau citra diri yang dimiliki 

oleh seseorang menyatakan dan mencerminkan 

identitasnya. 

Memahami kepribadian konsumen adalah penting 

bagi pemasar. Karena kepribadian bisa terkait dengan 

perilaku konsumen. Perbedaan dalam kepribadian 

konsumen Akan mempengharui perilakunya dalam memilih 

produk, karena konsumen Akan membeli barang yang 

sesuai dengan kepribadiannya, tidak ada manusia yang 

persis sama dalam sifat atau kepribadiannya masing-masing 

memiliki karakteristik yang berbeda satu sama lain. Inilah 

yang disebut dengan kepribadian manusia. 

 

4) Psikologi 

Belanja seseorang lebih lanjut ditentukan oleh faktor 

psikologi utama, yakni motivasi, persepsi, belajar (learning) 

dan kepercayaan dan sikap (bellef dan attitude). 

a) Motivasi 

Motivasi adalah keadaan dalam pribadi seseorang 

yang mendorong keinginan individu untuk melakukan 

kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai suatu tujuan. 
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Motivasi muncul karena adanya kebutuhan yang dirasAkan 

konsumen. Kebutuhan sendiri muncul karena konsumen 

merasAkan ketidak nyamanan antara yang seharusnya 

dirasAkan dan yang sesungguhnya dirasAkan. 

Seseorang memiliki banyak kebutuhan pada suatu 

saat. Sebagian kebutuhan itu hayati (biological). Sebagian 

kebutuhan lagi psikologi, yang timbul dari kebutuhan 

diakui, dihargai, dan rasa memiliki (beloging).sebagian dari 

kebutuhan ini tidak menjadi motif atau memiliki (beloging). 

Sebagian dari kebutuhan ini tidak menjadi motif atau 

dorongan yang menekan untuk kepuasan. 

b) Persepsi  

Persepsi di defenisikan sebagai proses yang 

dilakukan individu untuk memilih, mengatur, dan 

menafsirkan stimulasi kedalam gambar yang berarti dan 

masuk akal mengenai dunia.
14

Prinsip persepsi yang selektif 

meliputi konsep-konsep berikut ini: pemaparan yang 

selektif, perhatian yang selektif, pertahan perseptual
15

dan 

terhadap rintangan perseptual. Persepsi tidak hanya 

bergantung pada rangsangan fisik tetapi juga pada 

                                                           
14

Leon Schiffman dan Leslie Kanuk, hlm. 137. 
15

Leon Schiffman dan Leslie Kanuk, hlm. 173. 
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rangsagan yang berhubungan dengan lingkungan sekitar 

dan keadaan individu yang bersangkutan.
16

 

Para konsumen sering menilai kualitas suatu produk 

atau jasa berdasarkan berbagai macam isyarat informasi, 

beberapah diantaranya intirinsik terhadap produk (seperti 

warnah, ukuran, rasa, dan aroma), sedangkan yang lain 

bersifat ekstrinsik (misalnya harga, citra toko, citra merk, 

dan lingkungan jasa). 

c) Belajar  

Belajar adalah perubahan dalam seseorang individu 

yang bersumber dari pengalaman. Belajar dapat 

didefenisikan sebagai perubahan-perubahan perilaku yang 

terjadi sebagai akibat adanya pengalaman. Bila orang 

bertindak, ia belajar. Belajar menggambarkan perubahan 

perilaku perorangan yang timbul oleh pangalaman. Pakar 

pelajaran mengatAkan bahwa sebagian besar perilaku 

diperoleh dengan belajar. Belajar terjadi melalui jalinan 

dorongan, rangsangan, isyarat, tanggapan dan penguatan. 

 

 

 

 

                                                           
16

Morissa, Periklanan (Komunikasi Pemasaran Terpadu), hlm. 47. 
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Belajar menggambarkan perubahan dalam 

perilaku yang bersumber dari pengalaman. Kegunaan 

praktis dari teori belajar bagi para pemasar adalah 

bahwa mereka dapat membangun tuntunan terhadap 

produk tertentu yang kuata, memanfaatkan faktor-

faktor penting yang menuntut perilaku dan 

menyediAkan faktor penguat yang positif. 

d) Kepercayaan dan Sikap  

Suatu keyakinan adalah suatu gagasan 

deskriptif yang dianut seseorang tentang sesuatu. 

Kayakinan ini mungkin berdasarkan pada 

pengetahuan, opini (pendapatan) atau mungkin 

mengandung perasaan. Produk dan jasa mereka. 

Sikap seseorang adalah predisposisi (keadaan mudah 

terpengaruh) untuk memerikan tanggapan terhadap 

rangsangan lingkungan.  

Sikap memberikan penilaian (menerima atau 

menolak) terhadap objek produk yang dihadapinya. 

Jadi secara definitif sikap berarti suatu keadaan jiwa 

(mental) dan keadaan pikir (natural) yang 

dipersiapkan untuk memberikan tanggapan terhadap 

suatu objek, yang diorganisasikan melalui 

pengalaman serta mempengaruhi secara langsung dan 
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atau secara dinamis pada perilaku. Dengan berbuat 

dan belajar orang Akan memperoleh kepercayaan dan 

sikap, termaksud perilaku belanjanya. 

e) Peran Pembelian Konsumen 

Pemasar perlu mengetahui siapa saja yang 

terlibat dalam keputusan membeli dan apa peranan 

mereka.Untuk banyak produk, hal yang mudah untuk 

mengetahui siapa pengambil keputusan. Misalnya, 

jelas bahwa suami memutuskan dan membeli sendiri 

alat cukurnya dan istri memutuskan dan membeli 

sendiri pakaiannya. Pembelian meliputi keputusan 

konsumen mengenai apa yang dibeli, apakah membeli 

atau tidak, kapan membeli, dimana dibeli, dan 

bagaimana cara membayarnya. 

f) Proses Keputusan Konsumen 

Pemasar perlu memahami bagaimana 

konsumen menyimpulkan informasi berkenaan 

dengan berbagai alternatif dan menggunAkan 

informasi itu untuk memilih produk atau merek.
17

 

Pada tahapan ini, konsumen telah menetapkan pilihan 

terutama berdasarkan tujuan pemenuhan kebutuhan 

yang sesungguhnya. Walaupun begitu, proses 

                                                           
17

Morissa, hlm. 85. 
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pengambilan keputusan oleh faktor sikap oranglain 

dan keadaan yang tidak terduga.
18

 

Perubahan keputusan juga bisa pula terjadi 

dengan adanya keadaan yang tidak diduga-duga 

sebelumnya seperti musibah, dan munculnya 

kebutuhan mendadak yang menghendaki 

dilakukannya proritas ulang terhadap pemenuhan 

kebutuhan.
19

 

b. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Pelayanan yang diberikan sebagai tindAkan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen.Tindakan tersebut dapat 

dilakukan melalui cara langsung melayani konsumen. Artinya 

karyawan langsung berhadapan dengan konsumen atau 

menempatkan sesuatu dimana konsumen sudah tahu 

tempatnya atau pelayanan melalui telepon.
35

 Bagi konsumen 

yang menmesan tiket biasanya memerlukan komunikasi 

langsung dengan petugas loket tentang berbagai hal seperti 

tempar duduk yang tersedia, jam berangkatnya, tarif, dan 

lainnya. Hal ini bertujuan untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada konsumen loket, karena setiap konsumen yang 

datang adalah layaknya seorang tamu yang wajib dimuliakan. 

                                                           
18

Muhammad Ismail Yusanto dan Muhammad Karabet Widjajakusuma, Menggas 

Bisnis Islami (Jakarta: Gema Insani Press, 2002), hlm. 166. 
19

Muhammad Ismail Yusanto dan Muhammad Karabet Widjajakusuma, hlm. 166. 
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Kualitas pelayanan Merupakan segala sesuatu yang 

memfokuskan pada usaha-usaha memenuhi kebutuhan dan 

keinginan para konsumen yang disertai dengan ketepatan 

dalam menyampaikannya sehingga tercipta kesesuaian yang 

seimbang dengan harapan konsumen. 

Pelayanan yang diberikan Akan berkualitas jika setiap 

petugas dibekali pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan 

yang sesuai dengan bidang pekerjaan yang bakal 

dihadapinya, termasuk kemampuannya menguasai 

pengetahuan tentang segala sesuatu yang berhubungan 

dengan perusahaan, dan produk yang ditawarkan. 

1. Dasar-dasar Pelayanan 

Pada dasarnya pelayanan konsumen tergantung 

dari latar belAkang karyawan tersebut, baik suku bangsa, 

pendidikan, pengalaman, budaya atau adat istiadat, 

namun, agar pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki 

keseragaman, setiap karyawan perlu dibekali dengan 

pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar 

pelayanan. 

Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus 

dipahami dan dimengerti seorang costumer service, 

pramuniaga, public relation, satpam atau kasir adalah 

sebagai berikut: berpakaian dan berpenapilan rapi dan 
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percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum, 

menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama 

jika sudah kenal, tenang sopan hormat serta tekun 

mendengarkan setiap pembicaraan, berbicara dengan 

bahasa yang baik dan benar, mampu meyakinkan 

konsumen serta memberikan kepuasan,dan bila belum 

dapat melayani, beritahukan kapan Akan dilayani. 

2. Ciri-ciri pelayanan yang baik 

Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik 

yang harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani 

konsumen. 

a) Tersedianya karyawan yang baik, kenyamanan 

konsumen sangat bergantung dari karyawan yang 

melayaninya,karyawan harus ramah,sopan,dan 

menarik 

b) Tersedianya sarana prasarana yang baik. Pada 

dasarnya konsumen ingin dilayani secara prima. 

c) Mampu melayani secara cepat dan tepat. Artinya 

dalam melayani konsumen diharapkan karyawan 

harus melakukannya sesuai prosedur. 

c. Kualitas Pelayanan Menurut Prespektif  Islam 

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha 

yang baik berupa barang maupun jasa hendaknya 
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memberikan pelayanan yang berkualitas, seperti dijelaskan 

dalam Al-qur‟an Surat Al-baqarah ayat 267: 

هَا يُّ
َ
أ ِيوَ  يََٰٓ ْ نِو طَيّبََِٰتِ نَا لَسَبۡتُمۡ  ٱلَّذ ىفقُِوا

َ
ْ أ ءَانَيُوٓا

خۡرجَۡيَا لَكُم نِّوَ 
َ
آ أ رۡضِ  وَمِهذ

َ
هُواْ  ٱلۡۡ  ٱلَۡۡبيِثَ وَلََ تَيَهذ

ًُ تيُفقُِونَ وَلسَۡتُم بِ‍َٔا ْ هيًِِ  نِيۡ هِاُوا ِۡ ن تُ
َ
ٓ أ خِهِيًِ إلَِذ

ْ وَ  نذ  ٱعۡلَهُوٓا
َ
َ أ    ٢٦٧حََِيدٌ  غَنِي  ٱللّذ

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah 

(dijalan Allah sebagian dari hasil usahamu yang 

baik-baik dan sebagian dari apa yang kami 

keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah 

kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, 

bahwa Allah Maha kaya lagi Maha Terpuji” (Q.S Al 

Baqarah: 267).
20

 

 

Dari ayat ini dapat di-istimbah- kan hukum yaitu, 

berusaha itu adalah suatu pekerjaan yang boleh dikerjAkan, 

bukan diwajibkan Meriwayatkan Bukhari yang boleh 

dikerjAkan, bukan diwajibkan Meriwayatkan Bukhari dari 

hadits Misdan-marfu‟. Nabi Muhammad Saw bersabda “ 

Tidak ada mAkanan yang paling baik yang dimAkan oleh 

                                                           
20

 Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahannya (Jakarta: Pustaka Jaya 

Ilmu, 2007), hlm. 35.  
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seseorang selain daripada apa yang diusahaankan oleh 

tanganya sendiri.”
21

 

Berdasarkan ayat diatas bahwa pentingnya 

memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan 

diantarannya memberikan barang atau jasa yang baik, bersih 

dan halal adalah modal utama dalam menjalankan suatu 

bisnis karena dengan memberikan pelayanan yang baik atau 

berkualitas, pelanggan Akan menunjukkan loyalitas kepada 

perusahaan. 

B. Penelitian Terdahulu 

Sebagai pertimbangan dan bahan atau perbandingan untuk 

landasan penelitian yang Akan dilakukan oleh peneliti. Maka 

penelitian ini menggunAkan atau penelitian yang pernah dilakukan 

sebelumnya. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul Hasil Penelitian 

1 Haris 

fadilah, Dkk 

(2020) 

Analisis 

Kepuasaan 

Pelanggan ABC 

Loundry dengan 

mengguanakn 

metode service 

quality, Importance 

performance 

analysis (IPA) dan 

customer 

satisfaction index 

Nilai CSI yaitu Sebesar 

91% pada pengujian 

dengan metode Analisis 

dengan 5 atribut yang 

masuk dalam kuadran I 

yang artinya pelayanan 

belum maksimal. Artinya 

Hasil penelitian 

menunjukkan Pelanggan 

“sangat Puas” dengan 

pelayanan yang diberikan 

                                                           
21

Quraish Shihab, Tafsir Al-Mishbah Pesan, Kesan dan Keserasian al-Qur‟an: 

Vol. 6 (Ciputat: Lentera Hati, 2000), hlm. 
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(CSI) pada ABC Loundry 

2. Anggi 

Baginda 

Siregar 

(2008) 

 

Analisis kepuasan 

Konsumen popeyes 

Seafood Mal Puri 

Indah Jakarta Barat 

Nilai CSI pada Popeyes 

Chicken and Seafood Mal 

Puri Indah Jakarta Barat 

adalah sebesar  0,7895. 

Kepuasan pada popeyes 

Chicken and Seafood Mal 

Puri Indah Jakarta Barat 

berada pada range 0,66-

0,80. Berdasarkan hasil 

analisis IPA Khususnya 

pada kuadran III untuk 

menacapai kategori 

sangat puas dan 

mempertahankannya 

demi tercapainya loyalitas 

pelanggan. Perbedaanya 

adalah penelitian yang 

dilakukan peneliti lain 

hanya mengukur tingkat 

kepuasan konsumen 

sedangkan penulis 

mengukur 5 atribut 

kualitas pelayanan 

(Tangible, Reliability,  

Responsiveness, 

Assurance, Emphaty) 

3. Fitriah Isky 

Farida 

(2011) 

Ekspres 

pakuan 

bogor-

Jakarta 

Analisis kepuasan 

pelanggan 

Terhadap Kualitas 

Pelanggan Jasa 

Kereta Api 

EkspresPakuan 

Jabodetabek (Studi 

Kasus Kereta Api 

Hasil CSI yang diperoleh 

berdasarkan hasil 

penelitian yaitu sebesar 

0,476 yang berarti 

pelanggan ”Kurang Puas” 

terhadap kinerja 

pelayanan yang dilakukan 

oleh PT. KAI Commuter 

Jabodetabek pada KA 

Ekspres pakuan bogor-

jakarta dengan metode 

CSI perbedaanya adalah 

penelitian yang dilakukan 

penelitian lain hanya 

menggunAkan teknik 

analisis CSI.sedangkan 

teknik analisis yang 

digunAkan penulis adalah 

CSI dan IPA 
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4 Johan Osar  Analisis kepuasan 

pelanggan dengan 

importance 

analysis di sbu 

laboratory cibitung 

PT 

Sucopindo(persero) 

Dengan analisis IPA 

maka dapat diketahui 

masih terdapat 13 hal 

yang harus ditingkatkan 

kedepannya. Perbedaanya 

adalah penelitian yang 

dilakukan peneliti lain 

hanya menggunAkan 

teknik analisis IPA 

sedangkan teknik penulis 

analisis yang digunAkan 

penulis adalah CSI dan 

IPA 

 

5 Raudatunnur 

Lubis, 2017 

Analisis kepuasan 

konsumen hotel 

natama syariah  

Padangsidimpun 

Hasil penelitian IPA yang 

menunjukkan bahwa 

terdapat 11 atribut yang 

berada pada kuadran 

kedua (pertahankan 

perstasi) yang mana 

atribut-atribut pada 

kuadran ini memiliki 

kinerja yang sudah sangat 

baik dan dianggap 

penting oleh konsumen. 

Sedangkan nilai CSI pada 

Hotel Natama Syariah 

Padangsidimpuan adalah 

sebesar 0,7228 atau 

72,28%. Atau sama 

dengan pelanggan “Puas”  

dengan nilai interval 

berada pada 0,61-0,80 

 

C. Kerangka Pikir Penelitian  

Penelitian ini membahas tentang perilaku konsumen terhadap 

kualitaas pelayanan Sidimpuan Travel. Dalam penelitian ini penulis 

menggunAkan dimensi terdiri dari: Bentuk fisik (Tangibles), Daya 

tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurancce), Empati (Empathy), 

Keandalan (Reliability). 
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Alat analisi data yang digunAkan adalah Fishbein dan diagram 

Cartesius. Diagram Cartesius Merupakan suatu bangun yang dibagi atas 

empat bagian yang dibatasi dua garis yang berpotong tegak lurus pada 

titik-titik (X dan Y), dimana X Merupakan rata-rata skor 

persepsi/tingkat pelaksanaan atau kepuasan semua indikator, dan Y 

adalah rata-rata dari rata-rata skor harapan/kepentingan seuruh indikator 

yang mempeengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk mendapat 

kesimpulan. 

Penelitian ini membahas tentang perilaku konsumen terhadap 

kualitaas pelayanan Sidimpuan Travel. Dalam penelitian ini penulis 

menggunAkan dimensi terdiri dari: Bentuk fisik (Tangibles), Daya 

tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurancce), Empati (empathy), 

Kehandalan (Reliability). 

Gambar 2.1 

Kerangka pikir 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilaksanAkan di sidimpuan kampung marancar. 

Padangsidimpuan. Adapun waktu penelitian ini dimulai padabulan  

Desember 2019 sampai dengan selesai. 

B. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif. Penelitian jenis kuantitatif Merupakan penelitian yang 

datannya berbentuk angka.
22

 

C. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi adalah  keseluruhan elemen atau unit analisis yang 

memiliki ciri atau karakteristik tertentu yang dijadikan sebagai objek 

penelitian atau menjadi perhatian penelitian.
23

 Populasi penelitian ini 

adalah konsumen sidimpuan travel. 

2. Sampel  

Sampel adalah bagian kecil dari populasi yang diambil 

menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. 

Kerja statistik melalui sampel dimungkinkan dengan alasan 

keterbatasan biaya, waktu, dan tenanga. Banyaknya anggota sampel 

                                                           
22

Syopian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan 

Perbandingan Perhitungan Manual & SPSS (Jakarta: Prenada Media, 2012), hlm. 8. 
23

Maman Abdurramann dan Sambas Ali Muhidin, Panduan Praktis Memahami 

Penelitian (Bidang Sosial-Administrasi-Pendidikan) (Bandung: Pustaka Setia, 2011), hlm. 

119. 
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disebut ukuran sampel, sedangkan suatu nilai yang mengambarkan 

ciri atau karakteristiksampel disebut statistik.
24

 

Metode pemelihan sampel yang digunAkan yaitu metode Non 

Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dimana setiap anggota 

populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama sebagai 

sampel.
25

 Metode pengambilan sampelnya menggunAkan teknik 

Accidental Sampling. Accidental Sampling Merupakan teknik 

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 

kebetulan dijumpai oleh peneliti dan dijadikan sampel.  

n 
 

  (      )
 

Dimana: 

n: Ukuran Sampel  

N: Ukuran Populasi  

e: persentase kelonggaran ketidak terikatan karena pengambilan 

sampel yang masih diinginkan  88 persen. 

Berdasarkan persamaan sampel diatas yang dibentuk dalam 

penelitian ini adalah: 

n 
    

      (    )
= 88 

Jadi sampel dalam penelitian  ini sebanyak 88 responden 

 

 

                                                           
24

Maman Abdurramann dan Sambas Ali Muhidin, hlm. 119-120. 
25

Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian Skripsi, Tesis, Disertasi dan Karya 

Ilmiah (Jakarta: Kencana, 2013), hlm. 154. 
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D. Instrumen Pengumpulan data  

Pengumpulan data untuk penelitian ini, menggunAkan teknik 

pengumpulan data sebagai berikut: 

1) Kuesioner/Angket  

Angket Merupakan sejumlah pertayaan tertulis yang 

digunAkan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti 

laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang dia ketahui.
26

 

2) Uji Validitas dan Reabilitas  

a. Uji Validitas  

Validitas adalah suatu indeks yang menunjukkan alat 

ukur tersebut benar-benar mengukur apa yang diukur. Validitas 

ini menyangkut akurasi intrumen. Untuk mengetahui apakah 

kuesioner yang disusun itu valid/shahih, maka perlu diuji dengan 

uju korelasi antara skor (nilai) tiap-tiap butir pertayaan dengan 

skor total kuesioner tersebut.
27

 Dengan demikian, syarat 

instrumen dikatAkan memiliki validitas apabila sudah dibuktikan 

melalui pengalaman yaitu melalui uji coba. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reabilitas digunAkan untuk mengetahui konsistensi 

butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik tertentu.
28

 

maksudnya apakah alat ukur tersebut Akan mendapatkan 

                                                           
26

Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: 

Rineka Cipta, 2010), hlm. 194. 
27

Suharsimi Arikunto, hlm. 132. 
28

Syopian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan 

Perbandingan Perhitungan Manual & SPSS, hlm. 55. 
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pengukuran yang tetap konsisten jika pengukuran diulag kembali. 

Untuk mengetahui apakah instrumen reliabel atau tidak 

menggunAkan program SPSS 22, dalam pengujian reabilitas 

digunAkan dengan metode cronbach‟s alpha yang dimana satu 

kuesioner dianggap reliabel apabila cronbach‟s alpha > 0,600. 

E. Teknik Analisis Data 

Dalam melakukan penelitian ini, digunAkan metode Infortance 

Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI). 

1. Imfortance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) Merupakan 

suatu teknik penerapan untuk menyangkut atribut dari tingkat 

kepentingan dan tingkat pelaksanaan/kinerja. Tingkat kepentingan 

juga bisa disebut dengan nilai kepuasan yang diperoleh oleh 

pelanggan pada saat menggunkana produk tersebut.
29

 

Langka pertama unuk menganalisis (IPA) adalah 

menghitung rata-rata penelian kepentingan dan kinerja untuk setiap 

atribut dengan rumus: 

 ̅ = 
∑    
   

 
 

 ̅ = 

∑    
   

 
 

Dimana: 

  ̅̅̅ = bobot rata-rata tingkat penilaian kinerja atribut ke-i 

  ̅ = Bobot rata-rata tingkat penilaian kepentingan atribut ke- i 

n = jumlah responden 

                                                           
29

Freddy Rangkuti, Teknik Membuat Perencanaan Bisnis dan Analisis Kasus 

(Jakarta Gramedia Pustaka, 2000), hlm. 50. 



41 
 

 

Langkah selanjutnya hitungan rata-rata tingkat 

kepentingan dan  kinerja untuk keseluruhan atribut dengan rumus 

: 

     ̅ =
∑  ̅ 
   

 
 

     ̅= 
∑  ̅ 
   

 
 

Dimana: 

 ̅₁ = Nilai rata – rata tingkat kinerja atribut  

 ̅₁ = Nilai rata- rata tingkat kepentingan atribut  

               t 

Setelah melakukan perhitungan dengan kedua rumus diatas, 

maka plotkan kedalam diagram kartesius. 

 

a. Kuadran 1 

Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh pelanggan tetapi pada kenyataannya 

faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang ia harapkan 

(kenyataan yang diperoleh masih sangat rendah). Variabel-

variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan 

dengan cara perusahaan tetap berkonstrasi pada kuadran ini. 
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b. Kuadran 2  

Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh pelanggan sesuai degan yang 

diharapkan.Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran 

ini harus tetap dipertahankan, karena variabel ini menjadikan 

produk tersebut memiliki keunggulan dimata pelanggan. 

c. Kuadran 3 

Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh pelanggan dan pada kenyataannya 

biasa saja atau tidak terlalu istimewa.Variabel-variabel yang 

termaksuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan untuk 

dihilangkan karena pengaruhnya terhadap manfaat yang 

dirasAkan oleh pelanggan amat kecil. 

d. Kuadran 4 

Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada 

kenyataannya diterima atau dirasAkan terlalu 

berlebihan.Variabel-variabel yang termasuk dalam dalam 

kuadran ini dapat dipertimbangkan untuk dikurangi, sehingga 

perusahaan dapat menghemat biaya. 

2. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) Merupakan 

suatu ukuran keterkaitan konsumen kepada suatu merek. Ukuran 
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ini mampu memberikan gambaran tentang kemungkinan seorang 

pelanggan beralih ke merek produk lain, terutama jika pada 

merek tersebut didapati adanya perubahan, baik mengenai harga 

maupun atribut lainnya. Metode ini digunAkan untuk mengukur 

indeks kepuasan konsumen (Indeks Satisfaction) dari tingkat 

kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance) yang 

berguna untuk pengembangan program pemasaran yang 

mempengaruhi alat analisis CSI adalah:  

a. Menentukan Mean importance Score (MIS). Nilai ini berasal 

dari rata-rata kepentingan tiap konsumen. 

MIS = (
∑    
   

 
) 

Dimana: 

n= Jumlah konsumen  

Yi= Nilai kepentingan atribut Y ke – i 

b. Membuat weight Factor (WF). Bobot ini Merupakan 

persentase nilai MIS per atribut terhadap total MIS seluruh 

atribut. 

WF =
    

∑     
 
   

        

Dimana: 

P= atribut kepentingan ke P 

c. Membuat skor weight Score (WS). Bobot ini Merupakan 

perkalian natara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan (X) 

(Mean Satisfaction Score = MSS) 

Wsi = Wfi x MSS 
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d. Menghitung Satisfaction index, yaitu WT dibagi skala 

maksimum yang digunAkan, kemudian dikalikan 100%. 

Tingkat kepuasan responden secara kesuluruhan dapat dilihat 

dari kriteria kepuasan.
30

 

CSI = 
∑    
 
   

  
 x 100 % 

Dimana: 

P : Atribut kepentingan ke-p 

HS: (High Scale) Skala maksimum yang digunakan tingkat 

kepuasan responden secara menyeluruh dapat dilihat dari 

kriterial tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen, 

dengan kriteria sebagai berikut:
31

 

Nilai CSI Kriteria CSI 

O,81-1,001 Sangat Puas  

0,66-0,80 Puas 

0,51- 0,65 Cukup Puas 

0,35-0,50 Kurang Puas  

0,00-0,34 Tidak Puas 

Sumber: Anggi Baginda Siregar, Analisis Kepuasan Konsumen 

Di Popeyes Chiken And Seafood Mal Puri Indah Jakarta Barat, 

Fakultas Pertanian Institut Pertanian Bogor 2008. 

 

                                                           
30

Rizal Nugraha, Ambar Harsono, dan Hari Adianto, “Usulan Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Jasa pada Bengkel „X‟ Berdasarkan Hasil Matrix Importance-

Performance Analysis,” Reka Integra 1, No. 3 (2013), 

https://ejurnal.itenas.ac.id/index.php/rekaintegra/article/view/279. 
31

YUDHI APRIYADI (Adv : Ike Janita Dewi Sukirman, “Analisis Kepuasan 

Konsumen Di Popeyes Chicken And Seafood: Studi Kasus Mal Puri Indah Jakarta Barat” 

(Universitas Gadjah Mada, 2012), 

http://etd.repository.ugm.ac.id/home/detail_pencarian/142316. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Sidimpuan Travel  

1. Sejarah Perusahaan Sidimpuan Travel  

 Sidimpuan Travel Merupakan perusahaan jasa yang 

bergerak di bidang angkutan umum yang beralamat di kampung 

marancar. Sidimpuan Travel berdiri pada awal 17 Oktober 2016. 

Sejak awal berdirinya, Sidimpuan Travel hanya 

mengkonsentrasikan pada carteran mobil saja, seiring perjalanan 

usaha menjadi agen perjalanan, perusahaan memperluas usahanya 

untuk semakin dapat memenuhi permintaan konsumen dalam 

melakukan perjalanan dengan menyediakan angkutan umum untuk 

yang berpergian. 

2. Visi dan Misi Sidimpuan Travel  

a. Visi Sidimpuan Travel: 

Menjadi “Market Leader“ dalam bidang jasa pelayanan 

transportasi dan akomodasi perjalanan dengan kualitas 

profesionalisme yang tinggi ditunjang dengan sistem informasi dan 

teknologi yang terpadu. 

b. Misi  Sidimpuan Travel: 

Selalu melakukan pengembangan Sumber Daya Manusia 

secara terus menerus agar mampu menghadapi tantanganke depan, 
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karena dengan memiliki Sumber Daya Manusia yang handal maka 

perusahaan akan mampu menjalani misinya, yaitu: 

1) Secara berkesinambungan melakukan pengembangan terhadap 

pelayanan yang inovatif dan solusi di bidang angkutan umum 

dengan memberikan nilai yang terbaik. 

2) Memberikan kepuasan dan pelayanan yang optimal kepada 

pelanggan.  

3) Perkembangan Layanan dan Potensi Pengembangan 

Perusahaan 

a. Perkembangan Layanan Perusahaan  

Menghadapi prospek peningkatan penjualan langsung 

karena inovasi teknologi, perantara harus menyesuaikan strategi 

pemasaran dan memanfaatkan teknologi baru. Khususnya, agar 

dapat bertahan dalam waktu lama, agen perlu menitikberatkan 

pada jasa yang yang disediAkan bagi konsumen. Selama 

konsumen merasa mendapat pelayanan dan saran yang baik, 

Akan terus menggunAkan agen perjalanan. 

Salah satu dari kekuatan agen perjalanan adalah peluang 

untuk membina hubungan yang akrab dengan pelanggan, maka 

dari itu, orientasi pemasaran hubungan adalah strategi yang jitu 

untuk bersaing dengan perusahaan lain. Pemasaran hubungan 

meliputi menebarkan daya tarik, mempertahankan dan 

mengintensifkan hubungan dengan pelanggan. 



47 
 

 

Mutu pelayanan Merupakan faktor utama pada 

perkembangan angkutan umum dan khususnya pada agen 

perjalanan. Walaupun pemasukan agen umumnya didapat dari 

komisi harga, struktur dan karakteristik sektor yang sangat 

berpencar pada tingkat ritel dan dengan ruang gerak yang sangat 

sempit karena tingkat konsentrasi dari para pesaing. 

b. Potensi Pengembangan Perusahaan  

Hubungan antara perusahaan, kebiasaan pelanggan, 

hukum perlindungan konsumen, hubungan diantara berbagai 

jasa angkutan umum dan lain-lain Merupakan faktor-faktor yang 

Akan mempengaruhi masa depan agen. Kunci perubahaan 

tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Agen perjalanan harus berorientasi dan menjual produk jasa 

angkutan umum. 

2. Setiap agen harus menitikberatkan pada lini produk tertentu, 

sesuai dengan permintaan dan strategi yang ditetapkan 

perusahaan. 

3. Agen harus memilih pemasok yang sesuai dengan minat 

dan kebutuhan mereka. 

4. Agen harus memutuskan apa yang harus (dan ingin) dijual, 

mengabaikan produk lain kecuali ada permintaan dari 

pelanggan. Makin banyak agen perjalanan yang potensial 
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untuk menjadi ahli dalam berbagai jenis produk perjalanan 

seperti aktivitas pada saat liburan. 

5. Berperan serta secara aktif dalam kelompok manajemen 

Merupakan hal penting agar mendapatkan hasil negosiasi 

yang lebih menguntungkan dari pemasok. 

c. Karakteristik Responden Penelitian  

Karakteristik responden berkaitan dengan identitas 

responden yang dijadikan sampel penelitian. Dalam 

karakteristik responden penelitian menetapkan 88 Responden.  

Kemudian dalam karakteristik responden yang ditekankan 

adalah berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, Jenis Pekerjaan, 

Pendidikan, dan jumlah menggunAkan Jasa Sidimpuan 

Travel. Hal ini dapat diuraikan melalui pembahasan berikut: 

4) Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu 

menguraikan jenis kelamin responden yaitu laki-laki dan 

perempuan. Hal ini dapat disajikan melalui tabel 4.1 berikut: 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin Jenis 

Kelami 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Val

id 

Laki-Laki 33 37,5 37,5 37,5 

Perempuan 55 62,5 62,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan hasil responden 

dengan jenis kelamin Laki-laki sebanyak 33. Sedangkan 

Responden perempuan 55 Orang. Artinya dapat disimpulkan 

Pengguna Jasa sidimpuan Travel Lebih didominasi oleh 

perempuan untuk menggunAkan jasa tersebut.  

a) Karakteristik Responden berdasarkan Umur 

Karakteristik responden berdasarkan umur atau usia 

yang dijadikan sampel penelitian. Berikut ini disajikan 

karakteristik responden berdasarkan umur  pada tabel 4.2 

berikut: 

Tabel IV.2 

Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

<20thn 11 12,5 12,5 12,5 

21-25 thn 37 42,0 42,0 54,5 

26-30 thn 9 10,2 10,2 64,8 

31-35 thn 9 10,2 10,2 75,0 

36-40 thn 8 9,1 9,1 84,1 

41-45 thn 10 11,4 11,4 95,5 

46> thn 4 4,5 4,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan tabel  hasil pengolahan data di atas 

menunjukkan bahwa jumlah responden berusia < 20 tahun 

yaitu 11 orang. Kemudian responden berusia 21-25 tahun 

yaitu 37 orang. Selanjutnya responden berusia 26-30 yaitu 9 

orang. Selanjutnya usia 31-35 berjumlah 9 orang begitu juga 

selanjutnya umur mulai 36-40 tahun berjumlah 8 orang. 
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Dilanjutkan usia 41-45 berjumlah 10 orang dan > 46 Keatas 

ada 4 orang Karyawan. 

b) Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan   

Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan 

menguraikan responden menurut jenis pekerjaannya. Oleh karena itu 

Akan disajikan karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan  

yang dapat dilihat dari tabel 4.3 berikut:  

Tabel IV.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

 Frequen

cy 

Perce

nt 

Valid 

Perce

nt 

Cumulativ

e Percent 

Val

id 

Mahasiswa 38 43,2 43,2 43,2 

Petani 2 2,3 2,3 45,5 

Ibu Rumah Tangga 12 13,6 13,6 59,1 

Wiraswasta 18 20,5 20,5 79,5 

PNS/POLRI/TNI/BUM

N 
18 20,5 20,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2020 

Berdasarkan tabel IV.3 menguraikan atau menjelaskan 

karakteristik responden menurut jenis pekerjaan yang menunjukkan 

bahwa jenis pekerjaan  responden terbesar adalah Mahasiswa yaitu 

38 orang. Pekerjaan lainnya yaitu, Petani berjumlah 2 orang. 

Kemudian responden dengan pekerjaan ibu rumah tangga 12 orang 

begitu juga dengan wiraswasta ada 18 orang dan yang terakhir 

PNS/POLRI/TNI/BUMN berjumlah 18 orang. 

d) Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
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Tabel IV.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan 

 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

SD 1 1,1 1,1 1,1 

SMP 3 3,4 3,4 4,5 

SMA/SMK 57 64,8 64,8 69,3 

S1/D-IV 22 25,0 25,0 94,3 

5=S2/S3 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

   Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan tabel diatasmenjelaskan karakteristik responden 

dengan jenis pendidikan sebagai berikut: karakteristik responden 

dengan pendidikan SD sebanyak 1 Orang, SMP berjumlah 3 orang. 

Pendidikan dengan tingkat SMK/SMA sebanyak 57 Orang. 

Selanjutnya dengan pendidikan Diploma sampai dengan S1 sebanyak 

22 Orang. Dan yang terakhir pendidikan S2/S3 sebanyak 5 orang.  

e) Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah pemakaian jasa 

sidimpuan travel 

Tabel IV. 5 

Jumlah pemakaian jasa sidimpuan travel 

Jumlah MenggunAkan Jasa 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Vali

d 

1 Kali 18 20,5 20,5 20,5 

2 Kali 27 30,7 30,7 51,1 

> 2 Kali 43 48,9 48,9 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

    Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan karakteristik responden 

dengan Jumlah pemakaian jasa sidimpuan travel berikut: Responden 

yang menggunAkan didominasi dengan pemakaian jasa  > 2 kali 

sebanyak 43 orang selanjutnya, diikuti yang memakai jasa sebanyak 2 
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kali berjumlah sebanyak 27 orang. Dan yang paling sedikit ada 18 

orang Responden yang hanya memakai jasa sebanyak 18 orang.  

B. Hasil Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk melihat dalam penyebaran angket 

apakah dia valid atau tidak. Jika rhitung> rtabel maka dikatakan valid. Jika 

r hitung< rtabel Maka dikatakan tidak Valid. 

Tabel IV.6 

Uji Validitas Kepentingan (Inportance) 
No. Item Variabel  rHitung rtabel Keterangan 

Kep1 

Tangible 

0, 780 0, 2096 Valid 

Kep2 0, 622 0, 2096 Valid 

Kep3 0, 668 0, 2096 Valid 

Kep4 0, 549 0, 2096 Valid 

Kep5 

Reliability 

0, 752 0, 2096 Valid 

Kep6 0, 805 0, 2096 Valid 

Kep7 0, 818 0, 2096 Valid 

Kep8 0, 505 0, 2096 Valid 

Kep9 

Responsivene

ss 

0, 783 0, 2096 Valid 

Kep10 0, 437 0, 2096 Valid 

Kep11 0, 420 0, 2096 Valid 

Kep12 0, 548 0, 2096 Valid 

Kep13 

Assurance 

0, 596 0, 2096 Valid 

Kep14 0, 327 0, 2096 Valid 

Kep15 0, 682 0, 2096 Valid 

Kep16 0, 796 0, 2096 Valid 

Kep17 

Empathy 

0, 798 0, 2096 Valid 

Kep18 0, 353 0, 2096 Valid 

Kep19 0, 469 0, 2096 Valid 

Kep20 0, 821 0, 2096 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020  

Berdasarkan tabel jika Instrumen valid jika rhitung > r tabel dengan 

n= 88. Pada taraf signifikansi 5% sehingga diperoleh rtabel = 0, 2096. 

Dari hasil uji validitas Atribut Kepentingan (Importance) dapat 

disimpulkan bahwa item pernyataan 1 sampai dengan 20 adalah valid. 

Dengan nilai r hitung> r tabel dengan n= 88-2=86 adalah 0, 2096 
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Tabel IV.7 

Uji Validitas Kinerja (Performance) 

 
No. Item Variabel rHitung rtabel Keterangan 

Kin1 

Tangible 

0, 632 0, 2096 Valid 

Kin2 0, 359 0, 2096 Valid 

Kin3 0, 533 0, 2096 Valid 

Kin4 0, 639 0, 2096 Valid 

Kin5 

Reliability 

0, 627 0, 2096 Valid 

Kin6 0, 849 0, 2096 Valid 

Kin7 0, 720 0, 2096 Valid 

Kin8 0, 377 0, 2096 Valid 

Kin9 

Responsiveness 

0, 732 0, 2096 Valid 

Kin10 0, 235 0, 2096 Valid 

Kin11 0, 356 0, 2096 Valid 

Kin12 0, 386 0, 2096 Valid 

Kin13 

Assurance 

0, 430 0, 2096 Valid 

Kin14 0, 290 0, 2096 Valid 

Kin15 0, 609 0, 2096 Valid 

Kin16 0, 799 0, 2096 Valid 

Kin17 

Empathy 

0, 667 0, 2096 Valid 

Kin18 0, 337 0, 2096 Valid 

Kin19 0, 452 0, 2096 Valid 

Kin20 0, 802 0, 2096 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

 

Berdasarkan tabel diatas jika, Instrumen valid jika rhitung > r tabel 

dengan n= 88. Pada taraf signifikansi 5% sehingga diperoleh rtabel = 0, 

2096. Dari hasil uji validitas Kinerja (Performance) dapat disimpulkan 

bahwa item pernyataan 1 sampai dengan 20 adalah valid. Dengan nilai  

r hitung> r tabel dengan n= 88-2=86 adalah 0, 2096. 

2. Uji Reliabilitas 

a. Uji Reliabilitas Kepentingan (Importance) 

Tabel IV.8 

Hasil Uji Reliabilitas pada Kepentingan (Importance) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,919 20 

Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 
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Dari hasil uji reliabilitas Kepentingan (Importance)dapat 

dikatAkan reliabel,  jika nilai Cronbach Alpha 0.919> 0,60. Maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel  Kepentingan (Importance) 

dinyatakan reliabel dan dapat diterima. 

b. Uji Reliabilitas Kinerja (Performance) 

Tabel IV.9 

Hasil Uji Reliabilitas Pada Kinerja (Performance) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,874 20 

  Sumber: Hasil Pengolahan data, 2020 

Dari hasil uji reliabilitas Kinerja (Performance) dapat 

dikatakan reliabel, jika nilai Cronbach Alpha 0, 874 > 0,60.  

Maka dapat disimpulkan bahwa variabel  Kinerja (Performance) 

dinyatakan reliabel dan dapat diterima. 

3. Penilaian Tingkat Kepentingan (Importance) pelayanan pada 

Sidimpuan travel 

Konsumen yang menggunakan Jasa sidimpuan Travel  

memiliki harapan Yang besar terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan agar loyalitas dan penggunaan jasa pada 

sidimpuan travel semakin meningkat kedepannya dibutuhkan 

perbaikan dan pertahankan kualitas dari perusahaan tersebut. 

Penilaian tingkat kepentingan (Importance) Kepuasan 

Konsumen terhadap 20 Atribut sebagai berikut: 
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4. Penilaian Tingkat Kepentingan (Performance) pelayanan pada 

Sidimpuan travel 

Konsumen yang menggunakan Jasa sidimpuan Travel  

memiliki harapan Yang besar terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan agar loyalitas dan penggunaan jasa pada 

sidimpuan travel semakin meningkat kedepannya dibutuhkan 

perbaikan dan pertahankan kualitas dari perusahaan tersebut. 

Penilaian tingkat kepentingan (Importance) Kepuasan 

Konsumen terhadap 20 Atribut sebagai berikut: 

Tabel IV. 10  

Penilaian tingkat kepentingan (Importance) pelayanan Pada  

sidimpuan Travel  

No. Atribut Pelayanan 
Nilai Rata-

Rata 

1 Kestrategisan lokasi sidimpuan travel 4,34 

2 Gedung kantor sidimpuan travel indah dan 

nyaman 
4,32 

3 Didalam kantor sidimpuan travel terdapat 

ruangan tempat shalat/mushola 
3,92 

4 Didalam mobil sidimpuan travel nyaman dan 

bersih 
3,93 

5 Sidimpuan travel menyediAkan jasa pelayan 

yang memuaskan sejak konsumen tiba diloket 

hingga sampai ketujuan 

4,25 

6 Pelayanan sidimpuan travel sesuai yang 

dijanjikan 
4,33 

7 Karyawan sidimpuan travel ramah dan sopan 

dalam melayani tamu. 
4,35 

8 Sidimpuan travel memberikan pelayanan yang 

tepat sesuai dengan yang dibutuhkan  
4,58 

9 Keramahan dalam pelayanan  4,32 

10 Respon karyawan sidimpuan travel cepat 

menanggapi keluhan atau pengaduan  
4,19 
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11 Karyawan sidimpuan travel selalu mengucapkan 

salam pada saat masuk dan keluar dari 

pembelian tiket  

3,99 

12 Karyawan sidimpuan travel tanggap dalam 

dalam menjawab pertayaan konsumen  
4,11 

13 Manajemen sidimpuan travel tidak pernah 

merugikan konsumen 
4,33 

14 Reputasi sidimpuan travel memprioritaskan 

keselamatan dan ketetapan waktu 
4,17 

15 Sidimpuan travel mempunyai karyawan yang 

memiliki kompetensi dan profesional dalam 

melayani konsumen. 

3,88 

16 Karyawan sidimpuan travel mampu 

menyakinkan konsumen terhadap keamanan 

konsumen dengan kekeluargaan  

4,32 

17 Pegawai sidimpuan travel melayani konsumen 

dengan kekeluargaan  
4,31 

18 Pegawai sidimpuan travel bersedia membantu 

setiap kesulitan yang dialami konsumen 
3,97 

19 Karyawan sidimpuan travel mampu 

berkomunikasi dengan baik 
4,24 

20 Tanggap dalam memenuhi keluhan konsumen 4,39 

Ʃ Total 84,23 

 Sumber : Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa atribut pelayanan 

Kepentingan (Performance) dengan nilai tertinggi  yaitu 4.58. 

Atribut ini dinilai penting bagi pelayanan Merupakan salah satu 

tolak ukur kepuasaan konsumen. Jika pelayanan yang diberikan 

memuaskan maka Akan berdampak baik terhadap perusahaan. 

Sedangkan atribut yang memiliki nilai rata-rata yang paling 

rendah dibandingkan dengan atribut kualitas pelayanan lainnya 

adalah karyawan dari perusahaan sidimpuan travel menangani 

masalah atau keluhan yang dialami konsumen secara tepat 
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dengan nilai rata-rata sebesar 3,88.  Atribut ini dinilai rendah 

dikarenakan konsumen sidimpuan travel tidak pernah mengalami 

masalah atau keluhan sebab atribut tersebut sudah diberikan 

pelayanan secara maksimal.  

5. Penilaian tingkat kinerja (Performance) pelayanan sidimpuan 

travel 

Penilaian Kinerja pada sidimpuan travel berdasarkan 

pelayanan yang telah diterima dan penilaian tersebut diberikan oleh 

konsumen atau pelanggan terhadap 20 atribut yang pelayanan 

sidimpuan travel Sebagai berikut: 

 

Tabel IV. 11 

Penilaian tingkat Kinerja (Performance) pelayanan pada  

Sidimpuan Travel  

No. Atribut Pelayanan 

Nilai 

Rata-

Rata 

1 Kestrategisan lokasi sidimpuan travel 4,11 

2 Gedung kantor sidipuan travel indah dan nyaman 3,97 

3 Didalam kantor sidimpuan travel terdapat 

ruangan tempat shalat/mushollah 
3,84 

4 Didalam mobil sidimpuan travel nyaman dan 

bersih 
4,14 

5 Sidimpuan travel menyediAkan jasa pelayan yang 

memuaskan sejak konsumen tiba diloket hingga 

sampai ketujuan 

4,01 

6 Pelayanan sidimpuan travel sesuai yang 

dijanjikan 
4,38 

7 Karyawan sidimpuan travel ramah dan sopan 

dalam melayani tamu. 
4,25 

8 Sidimpuan travel memberikan pelayanan yang 

tepat sesuai dengan yang dibutuhkan  
4,27 
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9 Keramahan dalam pelayanan  4,13 

10 Respon karyawan sidimpuan travel cepat 

menanggapi keluhan atau pengaduan  
3,97 

11 Karyawan sidimpuan travel selalu mengucapkan 

salam pada saat masuk dan keluar dari pembelian 

tiket  

4,15 

12 Karyawan sidimpuan travel tanggap dalam dalam 

menjawab pertayaan konsumen  
4,15 

13 Manajemen sidimpuan travel tidak pernah 

merugikan konsumen 
4,14 

14 Reputasi sidimpuan travel memprioritaskan 

keselamatan dan ketetapan waktu 
3,81 

15 Sidimpuan travel mempunyai karyawan yang 

memiliki kompetensi dan propesional dalam 

melayani konsumen. 

3,88 

16 Karyawan sidimpuan travel mampu menyakinkan 

konsumen terhadap keamanan konsumen dengan 

kekeluargaan  

4,34 

17 Pegawai sidimpuan travel melayani konsumen 

dengan kekeluargaan  
3,98 

18 Pegawai sidimpuan travel bersedian membantu 

setiap kesulitan yang dialami konsumen 
4,08 

19 Karyawan sidimpun travel mampu berkomunikasi 

dengan baik 
3,99 

20 Tanggap dalam memenuhi keluhan konsumen 4,39 

Ʃ Total  81,94 

 Sumber : Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan tabel diatas, penilaian tingkat kinerja terhadap 

atribut pelayanan telah diterima konsumen dipersepsikan  dengan 

nilai tingkat kepuasan dipersepsikan sudah baik oleh konsumen. 

Atribut dengan tingkat kinerja paling tertinggi dengan nilai 4,39. 

Atribut yang mendapatkan penilaian kinerja tinggi adalah atribut-

atribut pelayanan dengan skor kepentingan tinggi. Berdasarkan 

hasil skor yang rata-rata nilainya di atas dari nilai 3 menunjukkan 
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bahwa pelayanan dari sidimpuan travel  sudah baik dari harapan 

konsumen. Sehingga kedepannya pihak sidimpuan travel atau 

perusahaan lebih meningkatkan kualitas pelayanan terutama pada 

atribut pelayanan yang paling penting namun kinerjanya masih 

rendah.  

6. Analisis Strategi Untuk Meningkatkan kepuasan Konsumen 

dengan MenggunAkan Importance Performance Analysis (IPA) 

Pengukuran IPA Dijelaskan dalam diagram kartesius 

dimana sumbu X Merupakan nilai rata-rata / rataan tingkat kinerja 

sedangkan sumbu Y adalah nilai rataan untuk tingkat kepentingan. 

Pada diagram kartesius dibagi dalam 4 Kuadran yaitu Kuadran I 

dan III terletak Pada kiri Atas Sebelah Kiri sedangkan kuadran III 

Terletak Sebelah kiri bawah. Begitu juga kuadran ke II dan IV 

berada pada sisi kanan, kuadran ke II sisi kanan atas dan kuadran 

ke IV terletak pada sisi kanan bawah. Posisi dari setiap kuadran 

digunAkan dalam strategi alternatif untuk melihat posisi dari setiap 

atribut pada kuadran tersebut dalam meningkat kepuasan 

konsumen pada sidimpuan travel yaitu : 

    
     

  
     

 Berdasarkan perhitungan di atas, dimana 81,94 Merupakan 

hasil penjumlahan dari dari rata-rata atribut kinerja dan 20 

Merupakan banyaknya Variabel Atribut jadi maka dapat hasil dari 

   = 4,1 
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 ̿  
      

  
      

Berdasarkan perhitungan di atas, dimana 84,23 Merupakan 

hasil penjumlahan dari dari rata-rata atribut kepentingan dan 20 

Merupakan banyaknya Variabel Atribut jadi maka dapat hasil dari 

   = 4,21 

 Untuk lebih jelas penempatan dan posisi ke 20 atribut yang 

terdapat dalam 4 kuadran Merupakan perhitungan hasil IPA 

(Importance Performance Analysis) tersaji dalam gambar sebagai 

berikut: 
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Gambar IV. I 

Diagram Kartesius (Importance Performance Analysis) IPA 

 

 

 

 

.  

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan Gambar diatas dapat dilihat atribut layanan 

pada semua kuadran. Berikut interpretasi yang dilakukan pada 

setiap kuadran: 

a. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Kuadran Satu Merupakan kuadran yang menunjukkan 

bahwa setiap atribut pelayanan penting namun kinerjanya 

masih kurang sehingga kuadran ini disebut dengan kuadran 

prioritas utama. Atribut yang terdapat pada kuadran pertama 

(Prioritas Utama) adalah: 

1) Gedung kantor sidimpuan travel indah dan nyaman (Atribut 

2) Sidimpuan travel menyediAkan jasa pelayan yang 

memuaskan sejak konsumen tiba di loket hingga sampai ke 

tujuan (Atribut 5) 



62 
 

 

3) Pegawai sidimpuan travel melayani konsumen dengan 

kekeluargaan (Atribut 17) 

4) Tanggap dalam memenuhi keluhan konsumen (Atribut 20). 

Untuk mendapatkan nilai kinerja dan kepuasan yang 

tinggi makapihak perusahaan harus tetap giat memperhatikan 

atribut pelayanan yang ada di kuadran I untuk terus di evaluasi 

dari kinerja nya. Apabila kuadran I ini tidak diperbaiki secepat 

mungkin, maka dikhawatirkan pelanggan atau konsumen Akan 

beralih ke tempat lain  memberikan kualitas pelayanan yang 

lebih baik dan kompetitif. 

b. Kuadran II (Pertahankan prestasi) 

Kuadran II Merupakan kuadran dengan nilai 

kepentingan dan kinerja tinggi, sehingga kuadran ini biasa 

disebut pertahankan prestasi sesuai dengan strategi yang dibuat 

oleh perusahaan. Untuk melihat posisi dan penempatan atribut 

pada posisi pertahankan prestasi sebagai berikut : 

1) Kestrategisan lokasi sidimpuan travel (Atribut 17) 

2) Pelayanan sidimpuan travel sesuai yang dijanjikan (Atribut 

6 ) 

3) Karyawan sidimpuan travel ramah dan sopan dalam 

melayani tamu. (Atribut 7 ) 

4) Sidimpuan travel memberikan pelayanan yang tepat sesuai 

dengan yang dibutuhkan (Atribut 8) 
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5) Keramahan dalam pelayanan (Atribut 9) 

6) Manajemen sidimpuan travel tidak pernah merugikan 

konsumen (Atribut 13) 

7) Karyawan sidimpuan travel mampu menyakinkan 

konsumen terhadap keamanan konsumen dengan 

kekeluargaan (Atribut 16)  

8) Tanggap dalam memenuhi keluhan konsumen (Atribut 20 

Dari kedelapan atribut tersebut Merupakan atribut 

pertahankan dalam prestasinya dari ke delapan atribut tetap di 

pertahankan prestasi untuk mendapatkan profit yang baik. 

Atribut tersebut sudah dianggap baik kinerjanya oleh 

pelanggan/konsumen maka dari itu perusahaan terus 

mengembangkan dan mempertahankan dengan lebih baik agar 

atribut tersebut unggul dan baik di mata konsumen agar 

kepuasan konsumen terjaga.  

c. Kuadran III (Pertahankan prestasi) 

Kuadran ke III Merupakan wilayah yang memuat 

peubah dan kepentingan  dan tingkat kinerja yang rendah. 

Dalam kuadran ini dianggap tidak terlalu penting oleh 

perusahaan Akan tetapi perusahaan bisa meminimalisir untuk 

anggaran dalam mengalokasi biaya untuk kuadran ini dan 

perusahaan belum terlalu penting untuk memperbaiki 

kinerjanya.  
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1) Didalam kantor sidimpuan travel terdapat ruangan tempat 

shalat/mushola (Atribut 3) 

2) Respon karyawan sidimpuan travel cepat menanggapi 

keluhan atau pengaduan (Atribut 10) 

3) Reputasi sidimpuan travel memprioritaskan keselamatan 

dan ketetapan waktu (Atribut 14) 

4) Sidimpuan travel mempunyai karyawan yang memiliki 

kompetensi dan propesional dalam melayani konsumen 

(Atribut 15) 

5) Pegawai sidimpuan travel bersedia membantu setiap 

kesulitan yang dialami konsumen (Atribut 18) 

Kuadran ke III ini tidak terlalu menjadi masalah bagi 

perusahaan untuk memperbaiki dalam jangka waktu dekat 

karena dinilai tidak terlalu penting oleh konsumen atau 

pelanggan. Hanya saja kuadran ini memperbaiki kinerja dimasa 

yang Akan datang 

d. Kuadran IV (Berlebihan) 

Kuadran IV dianggap kurang penting oleh konsumen 

namun kinerjanyabagus sehingga dirasAkan terlalu berlebihan. 

Atribut yang mencakup yaitu: 

1) Didalam mobil Sidimpuan Travel nyaman dan bersih 

(Atribut 4)  
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2) Karyawan Sidimpuan Travel selalu mengucapkan salam 

pada saat masuk dan keluar dari pembelian tiket (Atribut 

11) 

3) Karyawan Sidimpuan Travel tanggap dalam dalam 

menjawab pertanyaan konsumen (Atribut 12) 

Pada kuadran ke IV ini ada 3 atribut yang mencakup. 

Jadi perusahaan tidak perlu meningkatkan kinerjanya Karena 

dianggap konsumen/ pelanggan berlebihan. Maka dari itu 

anggaran untuk kuadran ke IV bisa di pakai untuk 

mengalokasikan ke atribut yang lain.  

Tabel IV.12 

Kedudukan Atribut Pelayanan dalam Diagram Kartesius 

 

Kuadran Atribut 

Kuadran I 2, 5, 17, 19 

Kuadran II 1, 6, 7, 9, 13, 16, 20 

Kuadran III 3, 10, 14, 15, 18 

Kuadran IV 4, 11, 12 

Sumber : Hasil Pengolahan data, 2020 

Berdasarkan tabel di atas untuk melihat posisi dan 

kedudukan atribut-atribu pada setiap kuadran nya. Pada kuadran 

pertama terdapat 4 atribut yang meliputi. Selanjutnya pada kuadran 

II terdapat 7 atribut. Sedangkan pada kuadran III terdapat 4 atribut 

yang mencakup, dan yang terakhir pada kuadran Ke IV terdapat 3 

atribut yang meliputi yang terdapat pada diagram kartesius. 
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7. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Pengukuran customer satisfaction index (CSI) dilakukan 

untukmengetahuikepuasan konsumen/ pelanggan dan dijadikan 

acuan dalam menentukan sasaran saran di masa datang. Tanpa 

adanya CSI kecil kemungkinan bagi pimpinan perusahaan untuk 

menentukan tujuan dalam peningkatan kepuasan konsumen nya. 

Hasil perhitungan nya sebagai berikut: 
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Tabel IV.  

Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

No Atribut 

Mean 

Inportance 

Score 

(MIS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Mean 

Satisfacti

on Score 

(MSS) 

Weighte

d Score 

(WS) 

1 
Kestrategisan lokasi 

sidimpuan travel 
4,34 0,052 4,11 0,212 

2 

Gedung kantor 

sidimpuan travel indah 

dan nyaman 

4,32 0,051 3,97 0,203 

3 

Di dalam kantor 

sidimpuan travel 

terdapat ruangan 

tempat 

shalat/mushollah 

3,92 0,047 3,84 0,179 

4 

Didalam mobil 

sidimpuan travel 

nyaman dan bersih 

3,93 0,047 4,14 0,193 

5 

Sidimpuan travel 

menyediAkan jasa 

pelayan yang 

memuaskan sejak 

konsumen tiba di loket 

hingga sampai ke 

tujuan 

4,25 0,050 4,01 0,202 

6 

Pelayanan sidimpuan 

travel sesuai yang 

dijanjikan 

4,33 0,051 4,38 0,225 

7 

Karyawan sidimpuan 

travel ramah dan sopan 

dalam melayani tamu. 

4,35 0,052 4,25 0,220 

8 

Sidimpuan travel 

memberikan pelayanan 

yang tepat sesuai 

dengan yang 

dibutuhkan  

4,58 0,054 4,27 0,232 

9 
Keramahan dalam 

pelayanan  
4,32 0,051 4,13 0,211 

10 

Respon karyawan 

sidimpuan travel cepat 

menanggapi keluhan 

atau pengaduan  

4,19 0,050 3,97 0,197 

11 
Karyawan sidimpuan 

travel selalu 
3,99 0,047 4,15 0,196 
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mengucapkan salam 

pada saat masuk dan 

keluar dari pembelian 

tiket  

12 

Karyawan sidimpuan 

travel tanggap dalam 

dalam menjawab 

pertayaan konsumen  

4,11 0,049 4,15 0,203 

13 

Manajemen sidimpuan 

travel tidak pernah 

merugikan konsumen 

4,33 0,051 4,14 0,213 

14 

Reputasi sidimpuan 

travel memprioritaskan 

keselamatan dan 

ketetapan waktu 

4,17 0,050 3,81 0,188 

15 

Sidimpuan travel 

mempunyai karyawan 

yang memiliki 

kompetensi dan 

profesional dalam 

melayani konsumen. 

3,88 0,046 3,88 0,178 

16 

Karyawan sidimpuan 

travel mampu 

menyakinkan 

konsumen terhadap 

keamanan konsumen 

dengan kekeluargaan  

4,32 0,051 4,34 0,223 

17 

Pegawai sidimpuan 

travel melayani 

konsumen dengan 

kekeluargaan  

4,31 0,051 3,98 0,203 

18 

Pegawai sidimpuan 

travel bersedia 

membantu setiap 

kesulitan yang dialami 

konsumen 

3,97 0,047 4,08 0,192 

19 

Karyawan sidimpuan 

travel mampu 

berkomunikasi dengan 

baik 

4,24 0,050 3,99 0,201 

20 

Tanggap dalam 

memenuhi keluhan 

konsumen 

4,39 0,052 4,39 0,228 

Ʃ Total  84, 23 1, 000 81, 94 4,101 

CSI 4,101/5 x 100 82,02 
Sumber : Hasil Pengolahan data, 2020 
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui Pengukuran 

terhadap indeks kepuasan konsumen sangat diperlukan untuk  

menentukan sasaran-sasaran di masa yang Akan datang dan 

mengetahui besarnya indeks kepuasan yang dihasilkan oleh suatu 

produk. Skor rata-rata tingkat kepentingan atribut dan tingkat 

kepentingan kinerja dari masing-masing atribut Sidimpuan 

Travel digunAkan untuk menghitung Customer Satisfaction 

Index  (CSI).  

Pada tabel 6 dapat dilihat Customer Satisfaction Index 

(CSI) untuk atribut Sidimpuan travel adalah sebesar 82,02  

Customer Satisfaction Index (CSI) ini diperoleh dengan membagi 

nilai Weighted Average dengan skala maksimum (5 skala) yang 

digunAkan dalam penelitian ini. Didasarkan pada indeks 

kepuasan, nilai CSI Sidimpuan travel terletak pada rentang 0.81-

1.00.  Hal ini menunjukkan secara umum indeks kepuasan 

konsumen Sidimpuan Travel berada pada kriteria “sangat puas”.  

Berdasarkan kriteria tersebut konsumen sidimpuan travel 

menganggap sangat puas karena beberapa pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen dan 

kepentingan, dengan demikian hal tersebut harus tetap 

memberikan pelayanan yang maksimal agar loyalitas dari 

konsumen dan pelanggan agar tetap bertahan. 
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Rentang kriteria yang dicapai berdasarkan perhitungan 

Customer Satisfaction Index berada pada rentang yang 

menyatakan Sangat puas, meskipun  demikian nilai ini belum 

begitu sempurna karena masih ada 17,98 % harapan konsumen 

Sidimpuan Travel belum mampu dipuaskan pihak Sidimpuan 

Travel dan setiap waktu kepuasan konsumen dapat berubah, hal 

ini bisa terjadi tergantung dari tingkat kepentingan yang 

dibutuhkan oleh konsumen dari waktu ke waktu di masa yang 

Akan datang. 

C. Hasil Pembahasan Penelitian  

Berdasarkan hasil penelitian dalam bahwa kinerja yang ada pada 

sidimpuan travel terhadap atribut kualitas pelayanan yang menentukan 

kepuasan konsumen Sidimpuan Travel Padangsidimpuan sudah 

memuaskan, dilihat berdasarkan hasil dari Importance Performance 

Analysis yang menunjukkan bahwa terdapat 7 atribut yang berada pada 

kuadran II (pertahankan prestasi) yang mana atribut-atribut yang 

terdapat pada kuadran ini Merupakan atribut-atribut yang memiliki 

kinerjanya sudah sangat baik dan dianggap penting oleh pelanggan. 

Sedangkan berdasarkan Customer Satisfaction Indeks (CSI), Diketahui 

bahwa nilai CSI sebesar 0, 8202 atau 82, 02%, yang mana nilai tersebut 

berada pada interval 0,81-1,00 yang berarti pelanggan “Sangat Puas” 

terhadap kinerja pelayanan yang dilakukan oleh Sidimpuan Travel 

Padangsidimpuan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
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dilakukan oleh Haris fadilah, Dkk. “Analisis Kepuasaan Pelanggan ABC 

Laundry dengan menggunAkan metode service quality, Importance 

performance analysis (IPA) dan customer satisfaction index (CSI)”  

yaitu Sebesar 91% pada pengujian dengan metode Analisis dengan 5 

atribut yang masuk dalam kuadran I yang artinya pelayanan belum 

maksimal sedangkan menurut indeks Hasil penelitian menunjukkan 

Pelanggan “Sangat Puas” dengan pelayanan yang diberikan pada ABC 

Laundry.  

D. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki banyak keterbatasan, diantaranya: 

1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa selain Kepuasan Pelanggan 

hanya terdapat 5 variabel yang peneliti masukkan di dalam 

penelitian ini yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. 

2. Dalam menyebarkan angket peneliti tidak mengetahui kejujuran 

danintegritas para responden dalam menjawab pernyataan yang 

diberikan. 

3. Keterbatasan tempat penelitian, dimana peneliti hanya dapat 

meneliti Pada Sidimpuan Travel yang beralamat sitamiang, 

Padangsidimpuan yang mana konsumen terlihat hanya pada waktu 

keberangkatan saja. 

Dari banyaknya keterbatasan penelitian ini peneliti tetap 

berusaha agar keterbatasan yang dihadapi tidak mengurangi makna 
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penelitian. Dengan segala upaya, kerja keras, dan bantuan semua pihak 

akhirnya skripsi ini dapat diselesaikan.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bagian 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kinerja Sidimpuan Travel terhadap atribut kualitas pelayanan yang 

menentukan kepuasan konsumen Sidimpuan Travel sudah sangat 

baik.  Hal ini berdasarkan hasil dari Importance Performance 

Analysis yang menunjukkan bahwa terdapat 7 atribut yang berada 

pada kuadran pertama (prioritas utama) yang mana atribut-atribut 

yang terdapat pada kuadranini Merupakan atribut-atribut yang 

memiliki nilai kepentingan yang tinggi bagi konsumen, namun lebih 

meningkatkan kualitas dan kinerjalah agar tetap konsisten dalam 

melayani pelanggan atau konsumen.  

2. Sedangkan berdasarkan Customer Satisfaction Indeks (CSI) pada 

Sidimpuan Travel, Diketahui bahwa nilai CSI sebesar 0,8202 atau 

82,02%. Kepuasan pada Sidimpuan Travel berada pada rangge 0,81-

1,00, hal ini menunjukkan bahwa secara umum indeks kepuasan 

pelanggan Sidimpuan Travel untuk atribut-atribut yang diuji adalah 

pada kriteria “Sangat puas”. 
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B. Saran  

Saran dari penulis untuk kuadran I, II, III dan IV, adalah sebagai 

berikut:  

a. Kuadran satu Merupakan kuadran yang menunjukkan bahwa setiap 

atribut pelayanan penting namun kinerjanya masih kurang sehingga 

kuadran ini disebut dengan kuadran prioritas utama. 

b.  Semua atribut yang ada di kuadran II Merupakan kuadran dengan 

nilai kepintinggan dan kinerja tinggi, sehingga kuadran ini biasa 

disebut pertahankan prestasi sesuai dengan strategi yang dibuat oleh 

perusahaan. 

c. Semua atribut yang ada pada kuadran III Merupakan wilayah yang 

memuat perubahaan dan kepentingan dan tingkat kinerja yang 

rendah. Dalam kuadran ini dianggap tidak perlu penting oleh 

perusahaan Akan tetapi perusahaan bisa meminimalisir untuk 

anggaran dalam mengalokasi biaya untuk kuadran ini dan perusahaan 

belum terlalu penting untuk memperbaiki kinerjannya. 

d. Semua atribut yang ada dikuadran IV dianggap kurang penting 

oleh konsumen namun kinerjanya bagus sehingga dirasAkan terlalu 

berlebihan.  

e. Perusahaan lebih mendekatkan diri kepada konsumen agar lebih 

mengetahui apa yang menjadi keinginan konsumen seperti 

membuka saluran suara konsumen untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dan mengevaluasi kepuasan konsumen secara kontinu 
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sebagai tindak lanjut dari keluhan-keluhan yang masuk dari 

konsumen.  

f. Pihak manajemen perlu memperhatikan dan menjaga service 

quality yang terdiri dari Tangible, Realibility, Responsiveness, 

Assurance Dan Empaty yang Merupakan faktor yang sangat 

signifikan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen dengan 

proporsi tingkat pengaruh yang telah diuraikan pada pembahasan 

penelitian, maka ini dapat dijadikan referensi pihak manajemen 

Sidimpuan Travel dalam mengambil kebijAkan service quality 

dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen di Sidimpuan Travel. 
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TABULASI ANGKET KEPENTINGAN (X)  

                      

NO. X1 Tangible  X2 Reability X3 Responsiveness X4 Assurance  X5 Emphaty Uji 

Validitas  

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 total   

1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97 

2 4 5 4 4 4 5 5 5 5 2 2 3 5 5 4 5 5 2 3 5 82 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 93 

5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 92 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 83 

7 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 85 

8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 2 5 5 94 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

10 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

11 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 89 

12 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 94 

13 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 85 

14 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

16 2 3 1 2 2 1 1 4 1 4 4 2 3 5 1 1 1 4 5 1 48 

17 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 93 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 95 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

20 4 4 4 4 4 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 2 69 

21 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 

22 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 4 4 5 5 3 4 5 89 

23 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 94 



 
 

 

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 4 4 3 2 4 71 

25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

26 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 97 

27 5 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 

28 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 94 

29 2 3 2 1 2 1 1 5 1 4 4 5 3 4 1 1 2 4 5 1 52 

30 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 92 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

32 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 93 

33 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 2 5 5 5 4 5 86 

34 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 2 1 5 5 4 4 5 84 

35 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 1 3 4 4 4 4 4 81 

36 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 92 

37 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 87 

38 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 86 

39 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 93 

40 2 3 2 1 2 1 4 4 1 4 4 5 3 5 1 1 1 3 5 4 56 

41 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 4 4 87 

42 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 3 3 4 78 

43 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 4 4 4 79 

44 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 84 

45 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 2 5 5 4 4 4 5 4 4 87 

46 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 88 

47 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 90 

48 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

49 4 4 4 2 4 5 5 5 5 2 2 2 4 4 4 5 5 2 2 5 75 

50 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 3 3 5 82 



 
 

 

51 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 3 4 5 90 

52 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 92 

53 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 89 

54 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 2 4 4 4 3 4 75 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 95 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

57 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 77 

58 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 91 

59 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

60 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 2 5 4 4 4 4 5 4 4 82 

61 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 1 3 4 4 5 4 3 75 

62 5 4 3 5 5 3 3 3 3 5 5 4 4 2 3 3 3 5 4 3 75 

63 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 80 

64 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 82 

65 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 91 

66 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 86 

67 4 3 3 2 4 3 3 5 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 3 70 

68 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 89 

69 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 98 

70 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

71 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 75 

72 5 5 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 5 3 3 4 5 85 

73 5 5 4 5 5 5 4 5 2 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 88 

74 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 3 3 4 5 86 

75 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 3 4 4 5 5 5 5 5 91 

76 5 4 5 5 4 5 4 5 2 5 3 5 3 5 5 4 5 5 5 4 88 

77 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 2 3 4 4 5 86 



 
 

 

78 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 5 5 92 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 76 

80 5 4 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 82 

81 5 5 4 3 4 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 5 2 4 5 86 

82 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 5 84 

83 5 4 4 2 4 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 2 5 5 87 

84 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 2 5 5 87 

85 5 2 5 5 5 2 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 2 4 5 86 

86 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 78 

87 5 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 83 

88 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 93 

Ʃ 382 380 345 346 374 381 383 403 380 369 351 362 381 367 341 380 379 349 373 386 7412 

4.34 4.32 3.92 3.93 4.25 4.33 4.35 4.58 4.32 4.19 3.99 4.11 4.33 4.17 3.88 4.32 4.31 3.97 4.24 4.39 84.23 

                      

Min 3.88  Importance                 

Max 4.58  4.34   4.21                

Average 4.21  4.32                   

sum 84.23  3.92                   

   3.93                   

   4.25                   

   4.33                   

   4.35                   

   4.58                   

   4.32                   

   4.19                   

   3.99                   

   4.11                   



 
 

 

   4.33                   

   4.17                   

   3.88                   

   4.32                   

   4.31                   

   3.97                   

   4.24                   

   4.39                   

 

  



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 


