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ABSTRAK 

Parkir di bandara menjadi permasalahan yang serius akibat tingginya penggunaan 

kendaraan pribadi untuk melakukan perjalanan dari dan ke bandar udara. Untuk itu 

mewajibkan bagi pengelola fasilitas parkir dapat memberi pelayanan yang baik. Dalam 

penelitian ini dimensi kepuasan dari pengguna yang akan diukur adalah parameter fisik, 

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

untuk melaksanakan penilaian kinerja dan harapan pengguna parkir, metode CSI untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan metode observasi lapangan untuk menetahui 

kinerja fasilitas parkir secara langsung. Pada metode IPA dapat diketahui atribut-atribut 

yang menjadi prioritas utama bagi pengguna namun kinerjanya dianggap tidak memuaskan 

dan harus diperbaiki oleh pengelola. Hasil dari metode IPA menunjukkan terdapat 6 atribut 

yang harus diperbaiki pada dimensi fisik, 1 pada dimensi daya tanggap, 2 pada dimensi 

jaminan dan 1 atribut pada dimensi empati. Untuk metode CSI didapat hasil, pengguna 

merasa sangat puas terhadap kinerja dan fasilitas yang diberikan oleh pengelola parkir 

bandara pada dimensi fisik, dan puas terhadap keempat dimensi lainnya.  Pada hasil dari 

metode observasi lapangan terdapat persamaan dengan hasil metode IPA,  

Kata kunci : Bandara, Fasilitas Parkir, Kepuasan Pengguna, Importance Performance 

Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) 

 
1. PENDAHULUAN 

Menurut Dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta, jumlah mobil penumpang pada tahun 2019 tercatat 

sebanyak 2.805.989unit yang menyebabkan ketidak seimbangan antara lahan parkir yang lebih sedikit 

dibanding jumlah kendaraan yang ada. Ilosa, et al., (2016) mengatakan dalam usaha menangani masalah 

tersebut, diperlukan pengadaan lahan parkir yang cukup. 

Kendaraan pribadi merupakan moda yang paling nyaman dan fleksibel dalam hal waktu tempuh sehingga 

moda ini menjadi sangat dominan di bandara di seluruh dunia (Budd, et al., 2013). Tingginya pengguna 

parkir di bandara untuk kendaraan roda empat sedangkan lahan yang tersedia sebagai areal parkir 

berbanding terbalik dalam menampung kendaraan yang berada di bandara. Fasilitas area parkir menjadi 

sangat penting dalam suatu ruang publik seperti area bandara, karena pelayanan fasilitas parkir menjadi 

kesan pertama dan kesan terakhir bagi pengguna jasa bandara (Putri, et al., 2017). Peningkatan pergerakan 

penumpang di bandara membutuhkan pelayanan bangunan penunjang yang memadai, salah satunya fasilitas 

parkir (Ardi dan Dewanti, 2019). Dikatakan juga oleh Dewi dan Setyarini (2020), ketersediaan lahan parkir 

yang efektif sangat diperlukan untuk menghindari terjadinya penumpukan pengunjung dan menimbulkan 

rasa ketidaknyamanan dan ketidakpuasan terhadap fasilitas parkir. 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah:  Bagaimana persepsi, 

harapan  dan tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas parkir mobil di Bandara Halim Perdana 

Kusumah,  Kemudian bagaimana kinerja fasilitas parkir mobil Bandara Halim Perdana Kusumah secara 

langsung di lapangan? 

Tujuannya adalah untuk, menganalisis persepsi dan harapan pengguna terhadap kinerja pelayanan fasilitas 

parkir mobil di Bandara Halim Perdana Kusumah dengan metode Importance Performance Analysis (IPA), 

mailto:Niluhs@ft.untar.ac.id


 

921 

  

menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas parkir mobil di Bandara Halim Perdana 

Kusumah dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI), dan menganalisis kinerja fasilitas parkir mobil 

di Bandara Halim Perdana Kusumah dengan metode observasi lapangan. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak Bandara Halim Perdana Kusumah dan 

pengelola Bandara Halim Perdana Kusumah tentang sektor-sektor yang perlu peningkatan atau perbaikan 

ditinjau dari peraturan yang berlaku dan pendapat pengguna fasilitas parkir di Bandara Halim Perdana 

Kusumah. Menurut Supranto (2011), kepuasan konsumen dipengaruhi oleh lima dimensi kualitas jasa yang 

dapat dirincikan sebagai berikut: fisik (tangible), keandalan (reliability), jaminan (assurance), daya tanggap 

(responsiveness) dan empati (emphaty). 

 

2. METODE PENILITIAN 

Pengumpulan data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer, yang merupakan data yang diperoleh secara langsung 

dengancara melakukan survei menggunakan kuesioner. Pada penelitian ini kuesioner akan dibagikan secara 

online kepada 100 responden pengguna fasilitas parkir Bandara Halim Perdana Kusumah. Skala yang 

digunakan dalam kuesioner adalah skala likert untuk mengonversikan ke dalam bentuk angka sehingga data 

yang diperoleh dapat digunakan. Setelah menerima jawaban dari 100 responden secara lengkap, maka data 

hasil jawaban dikompilasi dan hasil jawaban para responden dilakukan, uji validitas dan reliabilitas. Setelah 

memenuhi syarat maka data tersebut boleh diolah menggunakan metode IPA dan CSI. 

Uji validitas 

Dalam penelitian ini, uji validitas akan dilakukan dengan menggunakan metode korelasi Spearman. Jika 

jumlah sampel yang besar (N>30) maka titik kritis dapat dicari menggunakan tabel distribusi normal Z dan 

jika jumlah sampel kecil (N< 30) diperlukan perhitungan mencari nilai z. Menurut Sugiyono (2014), 

hubungan antara variabelnya sendiri dapat di interpretasikan menurut versi de vaus, yaitu dengan nilai 

koefisien mulai dari angka 0,00-1,00. Semakin besar nilai koefisiennya, maka hubungan semakin mendekati 

sempurna, begitu juga sebaliknya. 

Uji reliabilitas 

Dalam Penelitian ini uji reliabilitas yang digunakan adalah uji reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha 

karena sangat selaras pada skor yang berbentuk skala. Menurut Sandjaja dan Heriyanto, (2006), Koefisien 

yang tinggi menunjukkan reliabilitas yang tinggi. Sebaliknya apabila koefisien suatu tes rendah maka 

reliabilitas tes rendah.  

Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengeveluasi kepentingan konsumen 

dan mengetahui level kepuasan yang mereka dapatkan (Wong, et all., 2011). Dikatakan juga oleh Hidayat 

(2018), IPA merupakan metode yang cukup strategis dan efisien untuk mengetahui apa yang konsumen 

butuhkan dan inginkan serta kepuasaan mereka terhadap suatu pelayanan. Rumus tingkat kesesuaian yang 

digunakan pada metode IPA dihitung menggunakan Persamaan 1 (Santoso, 2011) 

 

𝑇𝐾𝑖 =
𝑋𝑖

𝑌𝑖
× 100%    (1) 

 

Dengan Xi= total skor kinerja, Yi= total skor harapan 

Kategori persentase tingkat rata-rata kesesuaian dibagi menjadi tiga tingkatan kesesuaian yaitu kesesuaian 

rendah (<60%), kesesuaian sedang (60%-79%), dan kesesuaian tinggi (80%-100%) (Yudistira, 2015). Lalu 

terdapat Rumus untuk menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang ditanggapi oleh konsumen dihitung 

menggunakan Persamaan 2 dan 3. 

𝑋𝐼̅̅ ̅ =
∑𝑋𝑖̅̅ ̅

𝑛
      (2) 

𝑌𝐼̅̅ ̅ =
∑𝑌𝑖̅̅ ̅

𝑛
      (3) 

Dengan 𝑋𝐼̅̅ ̅= Skor rata-rata tingkat kinerja atribut, 𝑌𝐼̅̅ ̅= Skor rata-rata tingkat harapan atribut, n= Jumlah 
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responden.  Dengan �̿�= Rata-rata dari total seluruh nilai kinerja pada atribut,  �̿�= Rata-rata dari total seluruh 

nila  harapan pada atribut, k= Banyaknya atribut untuk mengetahui kepuasan konsumen 

Pada diagram IPA, terdapat 2 sumbu yaitu X untuk kinerja dan Y untuk harapan. Diagram ini terbagi 

menjadi empat kuadran, yaitu Kuadran A: prioritas utama (concentrate here), kuadran B: pertahankan 

prestasi (keep up the good Work)., kuadran C: prioritas rendah (low priority dan kuadran D: berlebihan 

(possibly overkill). 

 

 
 

Gambar 1 Kuadran Importance Performance Analysis 

(Martilla dan James, 1977) 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Metode CSI atau Customer Satisfaction Index digunakan untuk mengetahui nilai kepuasan pengunjung 

secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang ada (Syukri, 2014). Metode 

ini menggunakan nilai Mean Satisfaction Score (MSS) dan Mean Importance Score (MIS) yang berasal 

dari rata-rata kinerja dan rata-rata harapan tiap pengguna (Wijaya, 2017. Yang terakhir mencari nilai CSI 

menggunakan rumus: 

𝐶𝑆𝐼 =
(∑ 𝑊𝑆𝑖)
𝑝
𝑖=1

𝑆
 × 100     (4) 

 

Nilai CSI dalam penelitian ini terdiri dari lima kriteria yaitu nilai 81-100% dengan kriteria sangat puas, 66-

80% dengan kriteria puas, 51-65% dengan kriteria cukup puas, 35-50% dengan kriteria kurang puas dan 0-

34% dengan kriteria tidak puas (Sukardi dan Cholidis, 2006). 

  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Sesudah mendapatkan nilai total kinerja dan harapan dari masing-masing dimensi, maka diharuskan untuk 

mencari nilai dari tingkat kesesuaian tiap parameter. Hasil tingkat kesesuaian dari tiap dimensi dapat dilihat 

pada Tabel 1. 

  
Tabel 1. Hasil tingkat kesesuaian tiap parameter 

Parameter 
Total Skor 

Tki Total (%) 
Kinerja Harapan 

Fisik (Tangible) 10239 11442 89,48 

Keandalan (Reliability) 3326 4066 81,8 

Daya Tanggap (Responsiveness) 1399 1692 82,68 

Jaminan (Assurance) 2774 3381 82,05 

Empati (Empathy) 2444 2610 93,64 
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      (Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat tingkat kesesuaian total dari parameter bukti fisik (tangible) sebesar 

89,48%, parameter keandalan (reliability) sebesar 81,8%, parameter daya tanggap (responsiveness) sebesar 

82,68%, parameter jaminan (assurance) sebesar 82,05% dan parameter empati (empathy) sebesar 94,47%. 

Dari pengolahan data menggunakan Program SPSS 26 diperoleh hasil diagram kartesius IPA 111 responden 

terhadap fasilitas parkir di Bandara Halim Perdana Kusumah. Gambar diagram kartesius IPA dapat dilihat 

di Gambar 2 sampai dengan Gambar 6.   

 

 

Gambar 2. Diagram IPA untuk parameter fisik (Tangible) 

      (Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

 

Tabel 2. Persentase atribut per kuadran pada dimensi tangible 

 

imensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 6 21,43% 

Kuadran B 8 28,57% 

Kuadran C 9 32,14% 

Kuadran D 5 17,86% 

Total 28 100% 

Sumber: Hasil olahan data primer, 2021 

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui persentase berdasarkan atribut dimensi fisik (tangible) pada kuadran 

A sebesar 21,43%, pada kuadran B sebesar 28,57%, pada kuadran C sebesar 32,14%, dan pada kuadran D 

sebesar 17,86%. Berdasarkan hasil pada gambar 2, terdapat 6 atribut yang masuk ke dalam kuadran A, yaitu: 

jumlah lampu penerangan area parkir (2), kualitas perkerasan pada area parkir (4), kejelasan rambu tanda 

arah sirkulasi parkir (7), terlihat jelas zona parkir agar tidak lupa tempat memarkir mobil (8), ketersediaan 

ruang parkir pada jam sibuk (24) dan waktu yang singkat untuk menemukan tempat parkir pada jam sibuk 

(25). Lalu terdapat 8 atribut yang masuk di dalam kuadran B antara lain: kualitas lampu penerangan area 

parkir (1), lama antrian di loket masuk dan keluar (11), kemudahan memarkir kendaraan di area parkir (12), 

lebar gang mobil (17), luas lahan parkir mobil yang tersedia (18), ukuran slot mobil sudah sesuai dengan 

aturan (20), ukuran slot mobil yang tersedia (21) dan kemudahan mencapai area penjemputan/pengantaran 

(27).  Terdapat 9 atribut yang masuk ke dalam kuadran C antara lain: terlihat jelas tarif biaya parkir (5), 

terlihat jelas petunjuk jumlah ruang parkir yang tersedia (6), jumlah loket masuk dan keluar (10), 

kelengkapan informasi pada karcis parkir (14), kelengkapan informasi pada struk pembayaran (15), 

ketersediaan jalur pejalan kaki (atribut 16), jumlah slot mobil yang tersedia (atribut 19), kelengkapan 

identitas petugas parkir (23) dan sirkulasi kendaraaan (28) dan terdapat 5 atribut pada kuadran D antara lain: 

terlihat jelas petunjuk arah masuk parkir (3), terlihat jelas petunjuk arah keluar parkir ( 9), kemudahan 

berbelok kendaraan di area parkir (atribut 13), penataan ruang parkir mobil (22) dan posisi loket masuk dan 

keluar(25). 
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Gambar 3. Persentase atribut per kuadran pada dimensi realibility 

 
(Sumber: hasil olahan data primer, 2021) 

 

Gambar 3. Diagram IPA untuk keandalan (Reliability) 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi keandalan (reliability) pada 

kuadran A sebesar 0%, kuadran B sebesar 60%, kuadran C sebesar 30%, dan pada kuadran D sebesar 10%  

.Pada gambar 3, tidak terdapat atribut yang masuk kuadran A, lalu terdapat 6 atribut yang masuk di dalam 

kuadran B antara lain: kecepatan mesin tiket mengeluarkan karcis tanda masuk parkir (atribut 1), penetapan 

tarif yang diberikan terhadap pengguna parkir (atribut 2), tarif yang ditagihkan sesuai dengan ketentuan 

yang ditampilkan pada papan informasi (atribut 3), petugas selalu memberikan karcis bukti pembayaran di 

loket pintu keluar (atribut 5), kemudahan melakukan pembayaran (atribut 6) dan jarak parkiran dengan 

terminal building (atribut 8).Kemudian terdapat 3 atribut yang masuk ke dalam kuadran C antara lain: 

jumlah petugas parkir di lapangan mencukupi (atribut 4), keandalan petugas parkir dalam memandu masuk 

dan keluarnya kendaraan di area parkir (atribut 9) dan kemudahan menemukan porter ketika sudah berada 

di area parkir (atribut 10) dan terdapat 1 atribut pada kuadran D yaitu: kemudahan mencapai tempat yang 

ingin dituju (contoh: mencapai terminal building, restoran / foodcourt, mushola, toilet dll) (atribut 7). 

 

Tabel 3. Persentase Atribut Per Kuadran pada Dimensi Reliability 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 0 0% 

Kuadran B 6 60% 

Kuadran C 3 30% 

Kuadran D 1 10% 

Total 10 100% 
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Gambar 4. Diagram IPA untuk daya tanggap (Responsiveness) 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

 

Tabel 4. Persentase atribut per kuadran pada dimensi responsiveness 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 1 25% 

Kuadran B 1 25% 

Kuadran C 1 25% 

Kuadran D 1 25% 

Total 4 100% 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

 

Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi daya tanggap (responsiveness) 

pada kuadran A sebesar 25%, pada kuadran B sebesar 25%, pada kuadran C sebesar 25%, dan pada kuadran 

D sebesar 25%. 1 atribut yang masuk ke dalam kuadran A, yaitu: kesigapan petugas operator melayani 

transaksi di pintu (atribut 2). Lalu terdapat 1 atribut yang masuk di dalam kuadran B, yaitu: kesigapan 

petugas parkir membantu pengguna parkir apabila kesulitan mendapat tempat parkir (atribut 4). Kemudian 

terdapat 1 atribut yang masuk ke dalam kuadran C yaitu: kesigapan petugas parkir dalam melayani 

pengaduan pengguna parkir (atribut 3). Dan terdapat 1 atribut pada kuadran D yaitu: kesigapan petugas 

parkir dalam mengatur kendaraan saat antrian panjang (atribut 1).  

 

 

Gambar 5. Diagram IPA untuk jaminan (Assurance) 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 
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Tabel 5. Persentase atribut per kuadran pada dimensi assurance 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 2 25% 

Kuadran B 2 25% 

Kuadran C 2 25% 

Kuadran D 2 25% 

Total 8 100% 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui persentase atribut berdasarkan dimensi jaminan (assurance) pada 

kuadran A sebesar 25%, pada kuadran B sebesar 25%, pada kuadran C sebesar 25%, dan pada kuadran D 

sebesar 25%. Berdasarkan hasil pada gambar 5, terdapat 2 atribut yang berada dalam kuadran A, yaitu: 

keamanan terhadap kriminalitas pada area parkir mobil terjamin (atribut 3) dan ketegasan petugas dalam 

memberikan peringatan terhadap pelanggaran (atribut 6). Lalu terdapat 2 atribut yang masuk di dalam 

kuadran B yaitu: lokasi parkir mobil terbebas dari banjir (atribut 1) dan petugas parkir tidak pernah meminta 

tips (atribut 2). Kemudian terdapat 1 atribut yang masuk ke dalam kuadran C yaitu:  Petugas mampu 

menjawab pertanyaan pengguna parkir (atribut 7) dan ketegasan petugas parkir untuk menjaga area parkir 

dari barang yang mengganggu aktifitas parkir (contoh: trolley dan barang bagasi diletakkan sembarangan) 

(atribut 8). Dan terdapat 3 atribut pada kuadran D yaitu: keamanan terhadap kerusakan pada area parkir 

mobil (atribut 4) dan kebersihan pada area parkir mobil terjamin (atribut 5). 

 

 

Gambar 6. Diagram IPA untuk empati (Empathy) 

(sumber: hasil olahan data primer, 2021) 

 
Tabel 6. Persentase atribut per kuadran pada dimensi empathy 

Dimensi Jumlah Atribut Persentase 

Kuadran A 1 14,28% 

Kuadran B 3 42,86% 

Kuadran C 3 42,86% 

Kuadran D 0 0% 

Total 7 100% 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

Berdasarkan Tabel 6 persentase atribut berdasarkan dimensi empati (empathy), kuadran A sebesar 14,28%, 

kuadran B sebesar 42,86%, kuadran C sebesar 42,86%, dan D sebesar 0%. Berdasarkan hasil pada gambar 

6, terdapat 1 atribut padakuadran A, yaitu: petugas parkir memberikan pelayanan yang adil dalam melayani 

pengguna (7). Lalu 3 atribut yang masuk kuadran B yaitu: petugas parkir mempunyai sikap peduli dalam 
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melayani pengguna (2), petugas parkir bersikap ramah (3) dan petugas menyapa pada saat berada di loket 

pintu keluar (5). Lalu terdapat 3 atribut yang masuk ke dalam kuadran C yaitu: petugas parkir memberikan 

perhatian secara personal terhadap pengguna 1), petugas parkir bersikap sopan (atribut 4) dan petugas 

menyapa pada saat berada di loket pintu keluar (6).  

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Setelah mendapatkan nilai MSS, MIS, WF, dan WS, kemudian dicari nilai CSI sesuai dengan dimensi yang 

diteliti. Nilai CSI dapat dilihat dari Tabel 7 dibawah ini. 

 
Tabel 7. Nilai CSI 

Keterangan Nilai CSI (%) 

Parameter fisik (Tangible) 82,35 

Keandalan (Reliability) 75 

Daya Tanggap (Responsiveness) 78,768 

Jaminan (Assurance) 78,11 

Empati (Empathy) 78,66 

(Sumber: Hasil olahan data primer, 2021) 

Nilai CSI untuk parameter fisik berada pada rentang 80% - 100%, yaitu sebesar 82,35%. Hal itu 

menunjukkan secara keseluruhan pengguna sudah merasa sangat puas dengan kualitas kinerja yang 

diberikan oleh Bandara Halim Perdana Kusumah. Pada nilai CSI untuk dimensi keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati berada pada rentang 60% - 80% yaitu sebesar 75%, 78.768%, 78.11%, dan 78.66%. 

Hal itu menunjukkan secara keseluruhan pengguna sudah merasa puas dengan kualitas kinerja yang 

diberikan oleh Bandara Halim Perdana Kusumah. 

Metode observasi lapangan 

Dalam mengetahui tingkat kinerja fasilitas parkir mobil sudah sesuai harapan atau belum, penelitian ini juga 

menggunakan analisis menggunkan metode observasi lapangan. Hal yang menonjol dalam metode 

observasi ini dapat dilihat dari gambar 7 sampai dengan gambar 10 dibawah ini.  

 

 

Gambar 7. Trotoar di Bandara Halim Perdana Kusumah 

Berdasarkan foto pada gambar 7, terdapat permasalahan  pada atribut dimensi fisik, yaitu tidak ketersedinya 

trotoar untuk pejalan kaki khususnya untuk difabel. Saran dari permasalahan untuk menambahkan 

permukaan kasar dan keramik berulir agar memudahkan difabel dalam menggunakan trotoar.  Berdasarkan 

foto pada gambar 8, terdapat permasalahan atribut pada dimensi keandalan, yaitu karcis parkir  yang tidak 

memuat informasi yang lengkap. Saran dari permasalahan ini adalah menambahkan kelengkapan informasi 

pada karcis parkir. Berdasarkan foto pada gambar 9, terdapat permasalahan pada atribut dimensi daya 

tanggap, yaitu pos penjagaan terlihat kosong, tidak ada petugas parkir yang berjaga. Saran dari 

permasalahan ini adalah agar memberi sanksi yang tegas kepada petugas yang tidak berada di pos penjagaan 

pada saat  jadwalnya bertugas . Berdasarkan foto pada gambar 10, terdapat permasalahan pada atribut 

dimensi jaminan, yaitu mobil parkir sembarangan yang mengganggu aktifitas pengguna parkir. Saran dari 

permasalahan ini adalah petugas parkir harus bertindak tegas kepada para pelanggar agar aktifitas parkir 

mobil di bandara tidak terganggu. 
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Gambar 8. Karcis parkir Bandara Halim Perdanakusum 

 

 

Gambar 9. Pos Penjagaan di area parkir Bandara Halim Perdana Kusumah 

 

 

Gambar 10. Mobil parkir sembarangan di area parkir Bandara Halim Perdana Kusumah 

Dari 4 gambar diatas, dapat diketahui terdapat 3 persamaan masalah atribut antara metode observasi 

lapangan dengan metode importance performance analysis, yaitu ketersediaan trotoar untuk pejalan kaki 

khsususnya untuk para difabel (dimensi fisik), karcis parkir yang tidak memuat informasi yang lengkap 

(dimensi keandalan) dan ketegasan petugas dalam memberikan peringatan terhadap pelanggaran, 

khususnya pada mobil yang parkir sembarangan (dimensi jaminan). Hal ini membuktikan bahwa hanya 

terdapat sedikit perbedaan yang terjadi dan memastikan pendapat para pengguna terhadap fasilitas parkir 

Bandara Halim Perdana Kusumah sama dengan apa yang terjadi di lapangan. 

 
4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan diatas dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tingkat kesesuaian (TKi) tertinggi yaitu empati (empathy) sebesar 93.64% dan terendah yaitu 

keandalan (reliability) sebesar 81.8%. Hal ini berarti, tingkat kesuaian dari setiap parameter yang 

ditinjau memiliki tingkat kesesuaian tinggi. 

2. Pada dimensi fisik (tangible) terdapat 6 atribut yang masuk ke kuadran A,  berarti atribut perlu menjadi 

prioritas utama bagi pihak bandara untuk perbaikan kinerjanya yaitu: Jumlah lampu penerangan area 

parkir, kualitas perkerasan pada area parkir, kejelasan rambu tanda arah sirkulasi parkir, kode lokasi/ 
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zona parkir agar tidak lupa tempat memarkir mobil, ketersediaan ruang parkir pada jam sibuk dan waktu 

yang singkat untuk menemukan tempat parkir pada jam sibuk.  

3. Pada dimensi keandalan (reliability) tidak terdapat atribut yang perlu menjadi prioritas utama, 6 atribut 

yang berada di kuadran B (harus dipertahankan), 3 atribut berada di kuadran C (prioritas rendah) dan 

3 atribut yang berada di kuadran D (berlebihan). 

4. Untuk dimensi daya tanggap (responsiveness) terdapat 1 atribut yang masuk ke kuadran A, berarti 

atribut perlu menjadi prioritas utama bagi pihak bandara untuk perbaikan kinerjanya yaitu kesigapan 

petugas operator melayani transaksi di pintu keluar. 

5. Dimensi jaminan (assurance) terdapat 2 atribut yang masuk ke kuadran A, berarti atribut perlu menjadi 

prioritas utama bagi pihak bandara untuk perbaikan kinerjanya yaitu keamanan terhadap kriminalitas 

pada area parkir mobil terjamin dan ketegasan petugas dalam memberikan peringatan terhadap 

pelanggaran (misalnya kepada pengguna parkir mobil paralel).  

6. Dimensi empati (empathy) terdapat 1 atribut yang masuk ke kuadran A, berarti atribut perlu menjadi 

prioritas utama bagi pihak bandara untuk perbaikan kinerjanya yaitu petugas parkir memberikan 

pelayanan yang adil dalam melayani pengguna.  

7. Nilai CSI tertinggi yaitu dimensi fisik (tangible) sebesar 82.35%, dan terendah yaitu keandalan 

(reliability) sebesar 75%. Hal ini berarti nilai CSI dari setiap parameter yang ditinjau menunujukkan 

pengguna sudah merasa puas dengan kualitas kinerja yang diberikan oleh Bandara Halim Perdana 

Kusumah. 

8. Metode observasi lapangan pada dimensi fisik (tangible) terdapat 1 permasalahan, yaitu trotoar untuk 

berjalan kaki di Bandara Halim Perdana Kusumah kurang ramah terhadap difabel, pada dimensi 

keandalan (reliability) terdapat 1 permasalahan, yaitu karcis parkir tersebut nampak tidak memuat 

informasi yang lengkap, pada dimensi daya tanggap (responsiveness) terdapat 1 permasalahan, yaitu 

pos penjagaan di lokasi Parkir Bandara Halim Perdana Kusumah yang kosong tanpa adanya petugas 

parkir yang berjaga di pos tersebut dan pada dimensi dimensi jaminan (assurance) terdapat 1 

permasalahan, yaitu mobil yang parkir sembarangan di area parkir Bandara Halim Perdana Kusumah. 

9. Metode IPA  dan Metode Observasi Lapangan terdapat beberapa kesamaan dalam permasalahan 

atribut, seperti trotoar untuk berjalan kaki di bandara, karcis parkir tidak memberikan informasi yang 

lengkap, dan trolley yang terletak sembarangan.  

Beberapa saran yang dapat diberikan untuk upaya pengembangan penelitian ini lebih lanjut antara lain: 

Pada saat memberikan pertanyaan di kuesioner, disarankan untuk memakai bahasa yang mudah dimengerti 

dan lebih detail agar para responden dapat lebih mudah memahami pertanyaan tersebut. Untuk Pada metode 

observasi lapangan, disarankan untuk mengambil foto pada jam sibuk di area parkir agar terlihat kondisi 

area parkir ketika sedang ramai/sibuk. 
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