DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUIJUAN ... I
ABSTRAK ..........g®. i B B B e i
ABSTRAC.. 4. ... .. . % mn............... o Lo, iv
KATA PENGANTAR ..ottt Y
DAFTAR ISIEM ... Bl e e i e IX
DAEFARIBBEL ... reccerreccere e R B e Xi
DAFTAR GAMBAR ......ooi ettt ab e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
1.1 Latar Belakang......cocoeoieiiieiie b 1
1.2 Identifikasi Masalah...........cccooeiiiiiiiiii s 5
1.3 Batasan Masalah ... s 5
1.4 RUMUSAN MaSIAN.........coiiieiieseee e 5
1.5 Tujuan Penelitian .........ccooiiiiiiiiie s 6
1.6 Manfaat PENEIITIAN .......covieiiieic s 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 7
2.1 Pengertian TermMiNal..........ccoouoiiiiiiiiiiiiieieiene e 7
2.2 Kualitas Pelayanan PUBIIK ... 11
2.3 Kepuasan PENQQUNE.........cuuuiiiiiiiie ettt 17
2.4  Karakteristik Pengguna Terminal Tipe A.......coo it 18
2.5 + Metode CSI (Customer Satisfaction Index) ...ttt 20
2.6 Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021...........cccccoevvvvuinnee. 22
2.7 Penelitian TerdanulIU............cccoviiiiiieieiee e 22
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ...cooiiiiiieese e 26
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian...........ccooeieiiiiiiiiiineseeeee s 26

3.1.1 Lokasi Penelitian...........cccooveiiiieiieeccseee e 26

3.1.2 WaKtu Penelitian ..........cccoiieiiieiieeceseee s 26
3.2 Alat dan Bahan Penelitian ... 27



3.3 Teknik dan Prosedur Pengumpulan Data ............ccoovviiniieienenciencseee 27

3.3.1 Data PrIMET ..ot 28
3.1.2 Data SEKUNUET ..ottt 29
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian.............ccccovviiiieiieiicie e 29
3.5 Skala Pengukuran Variabel KUBSIONEY ..........cc.cooiiiiiiiiiiiicec e 31
3.6 Uji Instrumen Penelitian ..o 32
3.7 Teknis ANAIISIS Data........cceiiiiiiiiiiieieieese e 33
3.8 Diagram Alir Penelitian..........ccccceiiiiiiiiiicce e 35
BAB IV HASIL PENELITIAN ...t 37
4.1 Deskripsi Hasil PENEHTIAN. ..o 37
4.1.1 Gambaran Umum Terminal AmMpPIas ........c.cccceevvvveiienecieceere e, 37
4.1.2 Karakteristik RESPONAEN ..........ccecveeviieieiie e 38
4.2 Analisis Data Penelitian...........ccocviieiieiiiieniee e s 39
4.3 R Permialasan’...... ... ... veeeeernsonnas B e e eest e oo 39
4.3.1 Hasil Uji Prasyarat StatistiK ..........c.cccccocviieiiiiiiciecccecceee e, 39
4.3.2 Uji Validitas Data..........cccocvveieeiieiiciieciecic s 40
4.3.3 Uji Reliabilitas Data..........ccccoiiiiiiiieieiese e 42
4.3.4 Metode CSI (Customer Satisfaction Index) ...........ccevvvieiviinnnnns 43
4.3.5 Karakteristik Pengguna Terminal Amplas ........ccccoovevevieiieicinennn. 51
4.3.6 Kepuasan KONSUMEN .......ccuiiriiiiiieiiiieiieeesieee e s sieesssnessssneesssnees 57
4.4 Aplikasi Hasil Penelitian ..o 58
BAB V PENUTUP ...ttt s e e e 60
5.1 KesimpUeEN ..........ccoocvevveenegaionnnnn i b e 60
2L ASapdt Kl Kl L L EEE 61
DAFFAR PUSTARA L. L & L L T L 63
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt a e e e 65



