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Abstrak
[bookmark: _Hlk110424134][bookmark: _Hlk110424848][bookmark: _Hlk110425358]Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalis tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa pada Terminal Toboali, Kabupaten Bangka Selatan. Permasalahan utama adalah arus lalu lintas yang terus menjadi lebih padat, beberapa fasiltas terminal yang kurang memadai, belum tepatnya jadwal kedatangan angkutan  umum terminal, kurang cepat merespon kondisi di dalam terminal, keamanan belum optimal dalam terminal. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 50 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah metode Customer Satisfaction Index dimana metode ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan. Berdasarkan perhitungan Customer Satisfaction Index didapat hasil berupa tingkat kepuasan pengguna layanan terhadap kualitas pelayanan Terminal Toboali, dengan tingkat kepuasan yang dirasakan responden penumpang adalah sebesar 67% dimana nilai ini berada pada rentangan 0,66-0,80 yang berarti secara keseluruhan responden penumpang puas. Untuk dimensi yang memiliki tingkat kepuasan paling tinggi terhadap kualitas pelayanan Terminal Toboali adalah keandalan.
Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kinerja Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Pengguna Jasa Terminal, Terminal Angkutan Umum
ABSTRACT
The purpose of this study was to determine satisfaction and analyze the level of satisfaction of service users on services at the Toboali Terminal, Regency of Bangka Selatan. The main problems are the traffic flow which continues to become more congested, some terminal facilities are inadequate, the arrival schedule for public transport terminals is not yet accurate, responding quickly to conditions in the terminal, security is not optimal in the terminal.  The sample used in this study were 50 respondents. The data analysis technique used is the Customer Satisfaction Index method where this method aims to determine the level of satisfaction of service users. Based on the calculation of the Customer Satisfaction Index, the results obtained are the level of satisfaction of service users on the service quality of Toboali Terminal, with the level of satisfaction felt by passenger respondents is 67% where this value is in the range of 0.66-0.80 which means that overall passenger respondents are satisfied. The dimension that has the highest level of satisfaction with the service quality of the Toboali Terminal is reliability.
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Pendahuluan
Terminal Angkutan Umum Tobali merupakan suatu terminal yang paling utama di wilayah Kabupaten Bangka Selatan. Hal ini dikarenakan akses dari setiap angkutan umum yang ada di Kecamatan Tobali yang akan ke daerah Pelabuhan Sadai dan selanjutnya ke Kota Pangkal Pinang, sebagai ibu kota dari Provinsi Bangka-Belitung. Permasalahan utama adalah arus lalu lintas yang terus menjadi lebih padat, beberapa fasiltas terminal yang kurang memadai, belum tepatnya jadwal kedatangan angkutan  umum terminal, kurang cepat merespon kondisi di dalam terminal, keamanan belum optimal dalam terminal. Perkembangan dari Kabupaten Bangka Selatan yang sangat pesar ini kemudian memberikan pengaruh pada lalu lintas yang ada, secara khusus di Terminal Angkutan Umum. Oleh karena itu, pelayanan dari Terminal Angkutan Umum sendiri perlu ditingkatkan lagi. Hal ini memberikan pengaruh pada arus lalu lintas yang terus menjadi lebih padat yang mana hal ini harus juga dibersamai dengan prasarana yang lebih memadai. Sehingga ketika ada sesuatu hal serius yang terjadi bisa dihindari dari awal.
[bookmark: _Toc113485891]Berdasarkan permasalahan yang ada dan juga apabila ditinjau dari reaksi yang terjadi di masyarakat terkait jasa transportasi Terminal Tobali, maka diperlukan kajian  mengenai tingkat kepuasan pengguna layanan terhadap kualitas pelayanan di Terminal Tobali. Hal ini penting dilakukan agar dapat mencari tahu pendapat, keinginan, dan juga harapan dari pengguna layanan tersebut yang nantinya akan dilakukan melalui proses wawancara secara langsung dan juga menyebarkan kuisioner pada penggunanya. Adapun cara yang paling tepat dalam prosesnya nanti yaitu dengan menggunakan Customer Satisfication Index sebagai suatu bentuk tolak ukur dari kepuasaan yang dirasakan oleh pengguna jasa yang akan ditinjau dari seberapa penting pelayanan tersebut. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis atribut apa saja yang menjadi sebuah keunggulan dan kelemahan berdasarkan tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa pada Terminal Toboali. 
Beberapa penelitian terkait dilakukan sebelumnya oleh (Abdullah, 2018), yang menyatakan bahwa beberapa indikator yang perlu di tingkatkan karena berada dibawah rata-rata kinerja pelayanan menurut pelanggan yaitu aman saat malam hari, pelayanan complain, Perlengkapan situasi darurat, Informasi terbaru di monitor. Menurut kajian (Afifudin et al., 2017), bahwa variabel yang menjadi prioritas perbaikan pada penelitian kali ini dengan evaluasi dari hasil metode Importance Performance Analysis terhadap kinerja pelayanan  terminal terpadu Merak berdasarkan persepsi responden penumpang . Peneliti lainnya (Malisan & Chisdijanto, 2018), menyebutkan bahwa dengan menggunakan CSI terkait pelayanan terminal penumpang menunjukkan rendahnya kemampuan dan kesiapan petugas dalam melayani penumpang. Penelitian lainnya, menyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang bis (Elfian & Ariwibowo, 2018; Kurniawati & Tinumbia, 2019; Mentari & Ritohardoyo, 2015; Prabantari, 2020).

Kualitas Pelayanan
[bookmark: _Toc113485893]Secara teoretik, (Kotler & Armstrong, 2018), mengatakan bahwa kualitas memiliki dampak langsung pada kinerja produk atau layanan. Kualitas layanan merupakan suatu tingkat keunggulan hal yang diinginkan atau juga diharapkan untuk bisa memenuhi apa yang diinginkan oleh penggunanya (Ramya, 2019; Tjiptono & Chandra, 2016). Kualitas pelayanan dianggap memadai jika harapan terpenuhi, tetapi dianggap tidak memuaskan jika tidak memenuhi harapan pelanggan (Ali, 2018). Kualitas layanan memainkan peran yang sangat penting dalam menentukan kepuasan pelanggan sebagai pengguna layanan (Harahap et al., 2021; Mat et al., 2019). Teori kualitas layanan, menurut (Parasuraman, 2010; Zeithaml & Bitner, 2011) adalah mengenai harapan dan mengandalkan kesenjangan antara pelanggan dengan menggunakan dimensi jaminan, empati, reliabilitas, respons, dan berwujud. Mempertahankan kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan untuk mengidentifikasi kebutuhan, harapan dan sikap penumpang (Dell ́Olio et al., 2017; Wang et al., 2018). Diperlukan pengukuran dan mengevaluasi kualitas pelayanan angkutan bus pada permintaan penumpang (Berežný & Konečný, 2017). Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016), ada faktor-faktor yang mempengaruhi sebuah layanan adalah layanan yang diharapkan dan layanan yang diterima. Dimensi Kualitas Pelayanan, menurut (Adekunle & Ejechi, 2018; Lovelock & Wirtz, 2011; Mensah & Mensah, 2018; Wilson et al., 2012), mengungkapkan ada lima dimensi pelayanan, diantaranya yaitu:; (1) Tangibles, (2) Reliability, (3) Responsiveness. (4) Assurance dan (5) Empaty. Berdasarkan penjelasan teori tersebut, kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat keunggulan hal yang diinginkan atau juga diharapkan untuk bisa memenuhi apa yang diinginkan oleh penggunanya

[bookmark: _Toc113485894]Kepuasan Pelanggan
[bookmark: _Toc113485896]Secara teoretik, kepuasan, menurut (Colquitt et al., 2015; Kotler & Armstrong, 2014; Kotler & Keller, 2016; Oliver, 2010), adalah pemenuhan yang menyenangkan, yaitu memuaskan harapan penumpang. Teori lain menurut (J. W. Park, 2007; R. K. Park & De, 2015) bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu unsur daya jual dan kepuasan penumpang merupakan faktor yang sangat penting dalam pemasaran karena berdampak pada peningkatan kualitas perusahaan. Ada berbagai cara dalam mengukur kepuasan pelanggan seperti loyalitas pelanggan, kesediaan untuk membeli kembali di masa depan dan kepuasan untuk atribut khusus (Meesala & Paul, 2018). Menurut (Hartatie & Haksama, 2018), mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan yang diperoleh dengan harapannya. Ditambahkan, (Indrasari, 2019), menyebutkan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu; (1) Kualitas produk, (2) Kualitas pelayanan, (3) Emosional, (4) Harga, dan (5) Biaya. Berdasarkan beberapa pengertian dari para ahli tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari korelasi antara harapan dan kinerja yang didapat dalam menggunakan suatu barang atau jasa. Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut (Indrasari, 2019) adalah; (1) Kesesuaian harapan, (2) Minat berkunjung kembali,  dan (3) Kesediaan merekomendasikan. 

[bookmark: _Toc113485904]Standar Pelayanan Minimal
Menurut Peraturan Pemerintah Indonesia tahun 2005, Standar Pelayanan Minimal adalah ketentuan tentang jenis dan mutu pelayanan dasar yang merupakan urusan wajib daerah yang berhak diperoleh setiap warga secara minimal (PP RI, 2005). Standar Pelayanan Minimal merupakan  ketentuan tentang jenis dan mutu pelayanan dasar yang merupakan urusan wajib daerah yang berhak diperoleh setiap warga secara minimal (PP RI, 2018). Standar pelayanan mengatur aspek input (masukan), process (proses), output (hasil) dan/atau manfaat. Input penting untuk distandarisasi karena kuantitas dan kualitas dari input pelayanan berbeda-beda antar daerah. Standar proses pelayanan juga penting untuk diatur. Berdasarkan (PerMenHub RI, 2012), merupakan persyaratan penyelenggaraan angkutan massal yang berbasis jalan dengan mutu pelayanan yang menjadi hak dari pengguna atau masyarakat sebagai objek pelayanan (PerMenHub RI, 2012). Standar pelayanan terminal penumpang merupakan pedoman bagi penyelenggaraan terminal angkutan jalan dalam memberikan pelayanan jasa kepada seluruh pengguna terminal (PerMenHub RI, 2015). Dengan berlakunya peraturan pemeritah tersebut yang mewajibkan perusahaan untuk menerapkan Standar Pelayanan Minimum dan Sistem Manajemen Keselamatan Transportasi Umum, diharapkan minat masyarakat untuk menggunakan moda transportasi jalan raya akan meningkat melalui persepsi konsumen (Anjasmara et al., 2021). Standar pelayanan terminal penumpang wajib disediakan dan dilaksanakan oleh penyelenggara terminal penumpang angkutan jalan yaitu; (1) Pelayanan keselamatan. (2) Pelayanan keamanan, (3) Pelayanan kehandalan/keteraturan. (4) Pelayanan kenyamanan dan (5) Pelayanan kemudahan/keterjangkauan. berada di kawasan terminal. 

Konseptual penelitian berdasarkan landasan teori dan beberapa penelitian terdahulu (Gambar 1).


Gambar 1. Konseptual Penelitian
[bookmark: _Toc113485910]Metode Penelitian
[bookmark: _Toc113485924]Lokasi penilitian berada di kota Toboali yang terletak di Jalan Jenderal Ahmad Yani. Terminal Toboali terletak di Kecamatan Toboali, Kabupaten Bangka Selatan Provinsi Bangka Belitung. Waktu pengamatan penelitian ini pada bulan Maret-Juli 2022.    Pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan Teknik Accidental Sampling dan pada penelitian ini menggunakan jumlah sampel 50 sampel dengan harapan bahwa responden yang dipilih mewakili populasi. Untuk mengetahui hasil penelitian, kuesioner dengan 28 atribut dari seluruh dimensi disebarkan selama empat kali kepada pengguna jasa Terminal Angkutan Umum Toboali. Dalam menentukan kualitas pelayanan dari sebuah jasa pelayanan, maka dibutuhkan dimensi yang dapat mengukurnya, terdapat lima dimensi dalam penelitian ini, yaitu Bukti Fisik (tangibles), Keandalan (reliability), Keresponsifan (responsivenes), Jaminan (assurance), dan Empati (empathy). Teknis analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah menggunakan pendekatan model Customer Satisfaction Index (CSI), Metode CSI ini digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelanggan secara menyeluruh dengan melihat dari atribut-atribut produk/jasa. Untuk mengetahui hasil dari metode CSI, beberapa langkah-langkah yang dilakukan menurut (Harianja et al., 2015); (1) Menentukan Mean Importance Score (MIS), (2) Menghitung Weight Faktor  (WF), (3) Menghitung Weight Score (WS), (4) Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI). 
Beberapa penelitian terkait Customer Satisfaction Index, pernah dilakukan sebelumnya untuk pengguna jasa Terminal Angkutan Umum yang khususnya terkait kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang (Mukhoyyaroh & Agustyawan, 2022; Prima, 2020; N. R. Utami & Utomo, 2020; R. Q. Wahdana, 2022)

Hasil dan Pembahasan
Tahap selanjutnya dari pengolahan data harapan dan kenyataan pelayanan jasa ini adalah mengukur tingkat kepuasan konsumen dengan membuat Customer Satisfaction Index (CSI). CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan melihat tingkat kenyataan dari tiap variabel pernyataan kualitas pelayanan. 

[bookmark: _Toc113485930]Customer Satisfaction Index

[bookmark: _Toc113321560][bookmark: _Toc113321862]Tabel 1. Hasil MIS, MSS, WF, dan WS
	No
	Atribut
	MIS
	WF
	MSS
	WS

	1
	Tersedianya ruang tunggu yang memadai
	3,96
	3,45
	3,62
	0,12

	2
	Ketersediaan loket untuk menginformasikan pembelian tiket
	4,28
	3,73
	3,22
	0,12

	[bookmark: _Hlk110609169]3
	Kebersihan toilet
	3,82
	3,33
	3,38
	0,11

	4
	Tersedianya penitipan barang
	4,08
	3,56
	3,16
	0,11

	5
	Tersedianya papan informasi
	3,88
	3,38
	3,42
	0,11

	6
	Tersedianya tempat parkir 
	4,24
	3,70
	3,78
	0,13

	7
	Kondisi jalan dalam terminal
	4,38
	3,82
	3,72
	0,14

	8
	[bookmark: _Hlk110609231]Tersedianya fasilitas kesehatan
	4,52
	3,94
	3,08
	0,12

	9
	Ketepatan jadwal kedatangan angkutan umum terminal
	4,14
	3,61
	3,44
	0,12

	[bookmark: _Hlk110610015]10
	Aksesibiltas lokasi terminal 
	4,14
	3,61
	4,14
	0,14

	11
	Mudahnya akses masuk dan keluar kendaraan terminal
	4,26
	3,71
	3,76
	0,13

	12
	Adanya pemisah yang jelas jalur masuk   terminal
	4,1
	3,58
	3,96
	0,14

	13
	Adanya pemisah yang jelas jalur keluar terminal
	4,06
	3,54
	4,04
	0,14

	14
	Kecepatan dalam memberikan informasi yang di butuhkan pelanggan
	3,94
	3,44
	3,42
	0,11

	15
	Kecepatan merespon kondisi terminal
	4,1
	3,58
	3,28
	0,11

	16
	Kecepatan merespon keluhan pengguna layanan
	4,16
	3,63
	3,38
	0,12

	17
	Petugas selalu menunjukkan sikap siap melayani pengguna layanan
	4,04
	3,52
	3,52
	0,12

	18
	Informasi angkutan lanjutan.
	4,02
	3,51
	3,36
	0,11

	19
	Kemampuan petugas dalam melaksanakan        pekerjaannya
	3,84
	3,35
	3,56
	0,11

	20
	Keamanan pada saat berada di terminal
	4,14
	3,61
	3,34
	0,12

	21
	Ketersediaan jaminan keselamatan
	3,86
	3,37
	3,38
	0,11

	22
	Petugas keamanan menjaga ketertiban bagi pengguna terminal
	4,04
	3,52
	3,38
	0,11

	23
	Kepastian angkutan umum masuk kedalam terminal
	4,08
	3,56
	3,58
	0,12

	24
	Kesediaan petugas untuk melayani serta mengutamakan kebutuhan pengguna jasa
	4,26
	3,71
	3,46
	0,12

	25
	Kemampuan petugas memberikan informasi kepada penumpang dengan bahasa yang sopan dan mudah di mengerti
	4,18
	3,64
	3,64
	0,13

	26
	Kesigapan dan kepedulian petugas dalam membantu penumpang
	4,08
	3,56
	3,78
	0,13

	27
	Ketersediaan seluruh petugas layanan dan jasa terminal di tempat ketika dibutuhkan
	4,02
	3,51
	3,38
	0,11

	28
	Petugas menanggapi pertanyaan pelanggan dengan baik
	4,06
	3,54
	3,56
	0,12

	Total 
	11,468
	100,00
	
	

	Weighted Total
	3,38



Berdasarkan analisis CSI tersebut, tingkat kepuasan terkait kinerja pelayanan terminal ini sebesar 0,67. Koefisien ini diantara rentang 0.66-0.80, maka dinyatakan responden cukup puas. Kriteria penilaian CSI (Tabel 2). 

[bookmark: _Toc113321561][bookmark: _Toc113321863]Tabel 2. Nilai CSI per dimensi
	Dimensi
	Responden

	Tangible
	68,41%

	Reliability
	77,29%

	Responsiveness
	67,82%

	Assurance
	68,94%

	Empathy
	71,28%



[bookmark: _Toc113485935]Pembahasan
Pada perhitungan Uji validitas pada Corrected Item-Total Correlation, hasil pengujian adalah nilai rHitung lebih besar dari pada nilai rTabel untuk semua item. Untuk item 1 pada hasil uji validitas penumpang nilai 0,622 lebih besar dari nilai 0,361, maka item-item yang terdapat pada kuesioner semuanya telah dinyatakan valid. Valid atau tidak valid nya nilai uji validitas ditentukan dari rHitung lebih besar atau lebih kecil dari pada nilai rTabel. Maka, kuesioner tersebut dapat digunakan untuk tahap pengujian berikutnya. Untuk pengolahan data dari reliabilitas mendapatkan dari hasil Cronbach’s Alpha yaitu 0,817. Nilai Cronbach’s Alpa disebutkan reliabel karena nilai koefisien reliabilitas ≥ 0,6. Maka, dapat disimpulkan semua instrumen pada kuesioner dikatakan reliabel. Maka dapat dipakai untuk pengujian dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI). 
Berdasarkan perhitungan, maka dapat dicatat bahwa atribut dengan skor terendah dari tingkat kepentingan pada kebersihan toilet yaitu dengan rata-rata 3,82. Sedangkan, atribut dengan skor tertinggi adalah tersedianya fasilitas kesehatan. Maka, dari sisi pengguna Terminal Toboali factor fasilitas kesehatan itu adalah hal yang sangat penting.  Dari sisi tingkat kepuasan, atribut dengan skor terendah dengan 3,08 adalah atribut tersedia fasilitas kesehatan. Maka, tersedianya fasilitas kesehatan sebagai faktor utama yang ahrus  ditindaklanjuti karena fasilitas kesehatan yang ideal akan berdampak pada pelayanan Terminal Toboali. Sementara itu atribut pada tingkat kepuasan dengan skor rata-rata tertinggi yaitu 4,14 adalah lokasi terminal yang mudah dijangkau. Kondisi ini memperlihatkan bahwa pengguna Terminal cukup puas dengan lokasi terminal yang mudah dijangkau. Maka melalui analisis dengan metode CSI, Indeks Kepuasan Konsumennya adalah 67%. Maka, pengguna Terminal cukup puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Terminal Toboali.
Berikut ini adalah perhitungan nilai skor kepuasan atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan dari berbagai dimensi.

Bukti Fisik
Bukti fisik adalah kemampuan suatu terminal untuk menunjukkan keberadaannya kepada pihak luar. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana terminal yang sebenarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Dimensi ini memiliki nilai tingkat kepuasan sebesar 68,41%. Faktor yang mempengaruhi dimensi ini ialah artibut nomor 6 (Tersedianya tempat parkir yang memadai) memiliki nilai skor tertinggi dan artibut nomor 8 (tersedia fasilitas kesehatan) memiliki nilai skor terendah. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas pada artibut nomor 6 (Tersedianya tempat parkir yang memadai) untuk dimensi ini, sehingga harus dipertahankan kinerjanya. Adapun pengguna layanan merasakan ketidakpuasan pada artibut nomor 8 (tersedia fasilitas kesehatan), sehingga harus mendapatkan perhatian lebih atau harus diperbaiki karena butki fisik sebagai atribut yang sangat berdampak pada kepuasan pengguna layanan sebagai hasil kualitas pelayanan yang baik.

Keandalan
Keandalan adalah kemampuan terminal untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. Dimensi ini memiliki nilai tingkat kepuasan sebesar 77,29. Faktor yang mempengaruhi dimensi ini adalah artibut nomor 10 (Lokasi terminal yang mudah dijangkau) memiliki nilai skor tertinggi dan artibut nomor 9 (Ketepatan jadwal kedatangan angkutan umum terminal) memiliki nilai skor terendah. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas pada artibut nomor 10 (Lokasi terminal yang mudah dijangkau) untuk dimensi ini, sehingga harus dipertahankan kinerjanya. Adapun pengguna layanan merasakan ketidakpuasan pada artibut artibut nomor 9 (Ketepatan jadwal kedatangan angkutan umum terminal), sehingga harus mendapatkan perhatian lebih atau harus diperbaiki karena atribut ini mempengaruhi kepuasan pengguna layanan dikarenakan pentingnya kelancaran sirkulasi dalam terminal

Keresponsifan
Dimensi keresponsifan memiliki nilai tingkat kepuasan sebesar 67,82%. Faktor yang mempengaruhi dimensi ini untuk responden penumpang artibut nomor 17 (Petugas selalu menunjukkan sikap siap melayani pengguna layanan) memiliki nilai skor tertinggi dan artibut nomor 15 (Kecepatan dalam merespon kondisi di dalam terminal) memiliki nilai skor terendah. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas pada artibut nomor 17 (Petugas selalu menunjukkan sikap siap melayani pengguna layanan) untuk dimensi ini, sehingga harus dipertahankan kinerjanya. Adapun pengguna layanan merasakan merasakan ketidakpuasan pada artibut nomor 15 (Kecepatan dalam merespon kondisi di dalam terminal) sehingga harus mendapatkan perhatian lebih atau harus diperbaiki karena petugas sangat mempengaruhi dimensi ini

Jaminan
Dimensi jaminan memiliki factor tingkat kepuasan sebesar 68,94%. Faktor yang mempengaruhi dimensi ini untuk responden penumpang adalah artibut nomor 23 (Kepastian angkutan umum masuk kedalam terminal) memiliki nilai skor tertinggi dan artibut nomor 20 (Keamanan pada saat berada di terminal) memiliki nilai skor terendah. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas pada artibut nomor 23 (Kepastian angkutan umum masuk kedalam terminal) harus dipertahankan kinerjanya. Adapun pengguna layanan merasakan ketidakpuasan pada artibut nomor 20 (Keamanan pada saat berada di terminal) sehingga harus mendapatkan perhatian lebih atau harus diperbaiki. Maka, atribut nomor 20 dan 23 tersebut, dinyatakan sangat mempengaruhi kepuasan pengguna layanan.

Empati
Dimensi empati ini mempunyai nilai tingkat kepuasan sebesar 71,28%. Faktor yang mempengaruhi dimensi ini adalah artibut nomor 26 (Kesigapan dan kepedulian petugas dalam membantu penumpang) memiliki nilai skor tertinggi dan artibut nomor 27 (Ketersediaan seluruh petugas layanan dan jasa terminal di tempat ketika dibutuhkan) memiliki nilai skor terendah. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas pada nomor 26 (Kesigapan dan kepedulian petugas dalam membantu penumpang) untuk dimensi ini, sehingga harus dipertahankan kinerjanya, Adapun pengguna layanan merasakan ketidakpuasan pada artibut nomor 27 (Ketersediaan seluruh petugas layanan dan jasa terminal di tempat ketika dibutuhkan) sehingga harus mendapatkan perhatian lebih atau harus diperbaiki. Maka, atribut nomor 26 dan 27 tersebut dianggap sangat berdampak pada kepuasan pengguna layanan.
 
Penelitian ini mendukung kajian penelitian lainnya seperti yang dilakukan oleh (Budhi & Sumiari, 2017) bahwa, yang akan diukur untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan adalah menggunakan pengukuran kepuasan pelanggan yang terdiri dari bukti fisik (tangible) keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), Hasil dari penelitian ini adalah berupa hasil perhitungan kepuasan pelanggan dengan menggunakan CSI. Perhitungan ini untuk mengetahui tingkat kepentingan pelanggan dan kinerja perusahaan menurut persepsi pelanggan serta mengetahui atribut kualitas pelayanan apa yang perlu ditingkatkan dan mendorong upaya perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan, dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Terminal Toboali. Penggunaan metode CSI ini sejalan dengan kajian (Setyawati et al., 2021), dimana saat ini tingkat kepuasan pengguna jasa Bus dengan ketepatan waktu keberangkatan dan kesesuainan antara jam layanan dengan waktu yang dibutuhkan oleh masyarakat. 
Hasil Indeks CSI yaitu 67%, maka memperlihatkan pengguna Terminal cukup puas berdasarkan pelayanan pengelola Terminal Toboali. Akan tetapi Terminal Toboali harus tetap meningkatkan kualitas pelayanan khususnya pada atribut-atribut yang memiliki nilai skor terendah dan dimensi yang kinerjanya kurang memuaskan. Penelitian ini mendukung kajian penelitian lainnya seperti yang dilakukan oleh (Syukri, 2014) untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen terhadap pelayanan Terminal Toboali, diperlukan perbaikan-perbaikan terhadap atribut- atribut yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan tersebut. Perbaikan kualitas ini dilakukan dengan harapan bahwa penumpang akan merasa lebih puas atau bahkan sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Terminal Toboali.
[bookmark: _Toc113485938] Hasil analisis dengan metode CSI ini mendukung kajian (Prima, 2020), dengan nilai sebesar 62,41 %, dan secara keseluruhan tingkat pelayanan angkutan umum perkotaan cukup memuaskan. Hasil penelitian ini sejalan dengan kajian lainnya, (Mukhoyyaroh & Agustyawan, 2022; A. A. Utami et al., 2020; R. C. Wahdana et al., 2022) dengan nilai CSI denghan rentang sekitar 75%, maka pengguna transportasi selama masa pandemi Covid-19 merasa puas. Sedangkan, kajian lain dengan rentang 85% (Putro et al., 2022). Dari indikator yang di bawah rata-rata dapat dilihat bawah hal–hal yang sangat penting untuk di tingkatkan itu terkait fasilitas, kecepatan dan jaminan pelayanan terminal. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan (Abdullah, 2018) yang merekomendasikan peningkatan kualitas fisik bangunan, meningkatkan pelayanan terminal terkait kejelasan, kecepatan dan ketepatan informasi.

Simpulan
[bookmark: _Toc113485940]Tingkat kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan dengan kualitas pelayanan adalah pada atribut lokasi terminal yang mudah dijangkau. Tingkat kepuasan penumpang Terminal Toboali adalah sebesar 67% dan berada pada rentang 0,66-0,80, maka disimpulkan penumpang cukup puas. Untuk dimensi yang memiliki tingkat kepuasan paling tinggi terhadap kualitas pelayanan Terminal Toboali adalah Keandalan (reliability). Dimensi daya tanggap pada kinerja pelayanan karyawan yang dinilai masih rendah, sebaiknya perusahaan perlu meningkatkan dimensi daya tanggap dengan cara meningkatkan sikap tanggap karyawan dalam melayani pelanggan sehingga karyawan dapat tanggap dalam memberikan bantuan kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan pelanggan selain itu juga perusahaan perlu meningkatkan pelayanan yang tepat serta menyampaikan informasi yang jelas kepada pelanggan. Karena informasi yang jelas akan memudahkan pelanggan untuk memahami informasi yang disampaikan oleh karyawan. Berdasarkan hasil Customer Satisfaction Index yang menunjukkan bahwa pelanggan puas dengan kinerja pelayanan Terminal Toboali, maka perusahaan perlu mempertahankan atribut-atribut yang telah dinilai sangat baik oleh pelanggan dan perlu lebih meningkatkan atribut-atribut yang dinilai masih kurang baik oleh pelanggan.
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