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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PARKIR TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT DI PASAR TENGAH KOTA BANDAR 

LAMPUNG 

Oleh 

Olivia Putri Taryssa 

Kualitas pelayanan berhubungan dengan upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan masyarakat serta ketepatan dalam memberikan layanan yang diinginkan 

oleh masyarakat sehingga nantinya masyarakat akan merasa puas dengan pelayanan 

tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh analisa terkait pengaruh 

kualitas pelayanan parkir terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Metode penelitian 

ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu 

masyarakat pengguna pelayanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung dan 

sampelnya sebanyak 96 dengan menggunakan rumus lemeshow. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. Teknik analisis data 

menggunakan analisis regresi sederhana dengan SPSS 26. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan parkir berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. berdasarkan uji t nilai Sig yang diperoleh 0.00 < 0.10. 

Pengaruh variabel kualitas pelayanan parkir terhadap kepuasan masyarakat 

berdasarkan hasil determinasi koefisien (r2) variabel kualitas pelayanan parkir 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar 52,1%. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas pelayanan, Parkir, Kepuasan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 

ABSTRACT 

THE EFFECT OF PARKING SERVICE QUALITY ON COMMUNITY 

SATISFACTION IN BANDAR LAMPUNG CITY CENTRAL MARKET 

By 

Olivia Putri Taryssa 

Service quality is related to efforts to fulfill the needs and desires of the community 

as well as accuracy in providing the services desired by the community so that later 

the community will feel satisfied with the service. This research aims to obtain an 

analysis regarding the influence of parking service quality on the level of 

community satisfaction. This research method uses quantitative research methods. 

The population in this research is people who use parking services at Pasar 

Tengah, Bandar Lampung City and the sample is 96 using the lemeshow formula. 

The sampling technique usesPurposive Sampling. The data analysis technique uses 

simple regression analysis with SPSS 26. The research results show that the quality 

of parking services has a significant effect on community satisfaction. based on the 

t test, the Sig value obtained was 0.00 < 0.10. The influence of parking service 

quality variables on community satisfaction based on the results of the coefficient 

determination (r2) the parking service quality variable influences community 

satisfaction by 52.1%. 

Keywords: Public Service, Service Quality, Parking, Community Satisfaction 
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I. PENDAHULUAN 

1.1    Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan kegiatan pelayanan kepada masyarakat yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai bentuk 

pemenuhan kebutuhan masyarakat. Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik Pasal 1 mengatakan bahwa “pelayanan publik 

merupakan suatu rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administratif yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”. Pelayanan publik adalah 

suatu bentuk proses pemenuhan dari berbagai bentuk keinginan dan 

kebutuhan dari unsur masyarakat oleh unsur pemerintah. Pelayanan publik 

diartikan juga sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan pemerintah untuk 

dapat memenuhi kebutuhan yang dibutuhkan oleh masyarakat (Maulidiah, 

2014).  

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane dalam Indrasari (2019) kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

masyarakat karena masyarakat akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Maka dari itu, kualitas 

berkaitan dengan pelayanan terbaik, yaitu tentang bagaimana pelayanan yang 

diberikan dapat terpenuhi dan memuaskan masyarakat sedangkan kualitas 

pelayanan yang rendah merupakan suatu indikasi awal terjadinya kegagalan 

dalam proses pelayanan (Febrianti et al., 2013). Apabila pelayanan yang 

diberikan dan kemampuan penyedia layanan telah memenuhi harapan dan 

kebutuhan masyarakat, maka hal tersebut akan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan parkir yang diberikan. 
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Penyelenggaraan pelayanan publik diberikan guna memenuhi kebutuhan 

masyarakat, salah satunya terdapat pada pelayanan jasa berupa pelayanan 

parkir yang berguna untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sebagai tempat 

pemberhentian kendaraan yang bersifat sementara untuk melakukan kegiatan 

pada suatu kurun waktu tertentu. Merujuk pada Perwali Kota Bandar 

Lampung No. 10 Tahun 2017 parkir merupakan keadaan kendaraan yang 

berhenti atau tidak bergerak untuk beberapa saat dan ditinggal oleh 

pengemudinya.  

Terlihat bahwa kendaraan bermotor saat ini hampir dimiliki setiap individu 

sehingga harus disediakan tempat parkir yang memadai pada setiap pusat 

perbelanjaan di Kota Bandar Lampung. Berdasarkan data kendaraan perpulau 

yang diterbitkan di laman korlantas.polri.go.id pada hari Rabu 10 Agustus 

2022 total kepemilikan kendaraan di Indonesia sebanyak 149.707.859 unit, 

sedangkan di Provinsi Lampung jumlah kendaraan paling tinggi yaitu 

terdapat di Kota Bandar Lampung sebanyak 944.059 kendaraan yang 

merupakan 23,92% dari seluruh kendaraan di Lampung (polda lampung, 

2022). Maka dari itu bertambahnya jumlah kendaraan yang ada akan 

membutuhkan pula fasilitas parkir yang memadai. 

Fasilitas parkir merupakan salah satu bentuk penunjang terlaksananya 

pelayanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung berada di lahan 

pertokoan dengan volume lalu lintas tidak terlalu tinggi, namun berdasarkan 

observasi terdapat permasalahan dalam fasilitas parkir di Kota Bandar 

Lampung dimana lahan parkir kurang memadai dengan banyaknya jumlah 

pengunjung yang datang ke Pasar Tengah Kota Bandar Lampung, serta 

terdapat lahan parkir yang dipergunakan pedagang kaki lima untuk berjualan, 

hal tersebut membuat masyarakat sering kesulitan untuk mendapatkan lahan 

parkir. Oleh karena itu, dibutuhkan peran pemerintah dalam merespon 

permasalahan tersebut dengan menyediakan pelayanan parkir yang 

dibutuhkan oleh masyarakat dan harus dapat memperhatikan kualitas 

pelayanan yang diberikan, apakah parkir yang disediakan telah memenuhi 

kebutuhan masyarakat atau sebaliknya.  
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Pelayanan parkir yang ada di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung dikelola 

oleh Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung dan diatur berdasarkan 

Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung Nomor 05 tahun 2011 tentang 

Retribusi Jasa Umum. Selain itu, diatur berdasarkan Peraturan Walikota 

Bandar Lampung Nomor 83 Tahun 2011 tentang Tata Cara Pelaksanaan 

Pemungutan Retribusi Pelayanan Parkir Tepi Jalan Umum dalam peraturan 

ini dijelaskan bahwa tempat parkir di tepi jalan umum merupakan tempat- 

tempat parkir di tepi jalan umum sepanjang daerah pengawasan jalan dan 

tempat-tempat tertentu yang ditetapkan walikota. 

Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung telah menyiapkan juru parkir 

yang bertugas sebagai pengawasan dan pengaturan fasilitas parkir. Hal ini 

berdasarkan Peraturan Walikota Bandar Lampung No. 53 Pasal 20 Ayat 2C 

Tahun 2021 yang menyatakan bahwa dalam melaksanakan tugas seksi 

pengawasan dan pengaturan fasilitas parkir harus menyiapkan petugas juru 

parkir dan melakukan pembinaan secara berkala. Selain itu juga juru parkir 

telah mendapatkan Surat Perintah Tugas (SPT) untuk melaksanakan fungsi 

tersebut. Pada Surat Perintah Tugas (SPT) tersebut telah ditentukan area-area 

juru parkir di Pasar Tengah dalam melaksanakan tugasnya. 

Penyelenggara parkir di Pasar Tengah yaitu Dinas Perhubungan Kota Bandar 

Lampung yang memiliki tanggung jawab tentang penyelenggaraan parkir 

yang diatur dalam Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung No. 10 Pasal 38 

Tahun 2017 menjelaskan penyelenggara parkir bertanggung jawab atas: 

1. Kendaraan parkir di SRP yang disediakan 

2. Memenuhi kewajiban atas pajak parkir 

3. Menyediakan informasi, biaya parkir, rambu parkir dan sarana parkir 

4. Menyediakan pakaian seragam bagi petugas parkir 

5. Menjaga keamanan dan ketertiban di fasilitas parkir dan 

6. Menjaga kebersihan, keindahan dan kenyamanan lingkungan fasilitas 

parkir. 
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Realita perparkiran yang terjadi di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

berdasarkan observasi pada tanggal 30 November 2022 masih terdapat 

beberapa juru parkir yang tidak menggunakan seragam lengkap yang telah 

diberikan dan terlihat keadaan kendaraan yang diparkirkan belum tertata 

dengan rapi. Hal ini mengakibatkan rendahnya ketertiban dalam berparkir 

karena apabila penataan parkir tidak memperhatikan ketertiban hal ini akan 

mengganggu pengguna jalan lainnya sehingga membuat kebersihan dan 

kenyamanan di lingkungan fasilitas parkir terganggu. Selain itu, penyediaan 

sarana parkir masih belum rata dimana masih terdapat beberapa loket parkir 

yang belum memiliki plang parkir dan informasi biaya parkir yang disediakan 

belum jelas. 

Permasalahan lainnya dalam pelayanan parkir berdasarkan hasil observasi 

yang dilakukan peneliti di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung menunjukan 

bahwa pelayanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung masih 

terdapat masalah yaitu beberapa juru parkir yang masih belum melaksanakan 

tugasnya dengan baik. Hal itu dibuktikan dengan adanya pembayaran parkir 

yang dilakukan sebanyak 2 kali. Pembayaran pada loket parkir yang mana 

petugas memberikan karcis parkir pada saat masuk dan pembayaran pada juru 

parkir. Seharusnya pembayaran parkir hanya dilakukan pada saat 

mendapatkan karcis parkir yang telah distampel oleh Pemerintah Kota. Hal 

ini merujuk pada Peraturan Walikota Bandar Lampung Nomor 83 Pasal 7 

Ayat 2 Tahun 2011 yang menyatakan bahwa pemungutan retribusi pelayanan 

parkir di tepi jalan umum dilakukan dengan menggunakan karcis dan kartu 

langganan yang telah memiliki tanda cap atau diporporasi oleh Pemerintah 

Kota. Kemudian sistem parkir yang masih dilakukan secara manual dimana 

tiket parkir tidak mencantumkan nomor kendaraan dan pada saat akan keluar 

karcis parkir tidak di periksa kembali maka mengakibatkan ketidaknyamanan 

dalam berparkir. 
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Sebagaimana hasil prariset pada tanggal 30 november 2022 yang dilakukan 

kepada masyarakat yang sedang menggunakan jasa parkir di Pasar Tengah. 

Salah satu masyarakat yang bernama Ibu Zubaidah menyatakan bahwa 

petugas parkir yang kurang ramah dan masalah terkait dengan pembayaran 

parkir yang tidak jelas. Selain itu, terdapat juga pengguna parkir lainnya yakni 

Ibu Maya menyatakan bahwa parkir di Pasar Tengah terbilang sulit untuk 

mendapatkan tempat parkir bagi pengunjung yang mengendarai mobil. Hal 

tersebut dikarenakan lahan parkir digunakan oleh pedagang kaki lima, 

kebersihan lahan parkir dikatakan kurang karena masih ada sampah-sampah 

di area parkir tersebut. Aturan tentang pembayaran yang tidak jelas, dilakukan 

seharusnya pengunjung membayar hanya sekali akan tetapi, pengunjung 

membayar dua kali setiap menggunakan jasa parkir di pasar tengah. Selain 

itu, keamanan yang dirasakan pengunjung terhadap pelayanan parkir 

dikatakan aman petugas bertanggungjawab dalam menjaga kendaraan yang 

telah terparkir. 

Berdasarkan pemaparan tersebut, diketahui bahwa masih ada beberapa 

permasalahan yang menyebabkan ketidakpuasan masyarakat terhadap jasa 

layanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung. Sebagaimana yang 

dijelaskan Rohaeni & Marwa (2018) kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang sangat erat dengan kepuasan masyarakat karena pada dasarnya, 

kepuasan masyarakat adalah suatu bentuk penilaian masyarakat terhadap 

tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik dalam suatu instansi maka akan 

menciptakan kepuasan kepada masyarakat. Berdasarkan pemaparan di atas 

peneliti bermaksud untuk meneliti lebih dalam terkait “PengaruhُKualitasُ

Pelayanan Parkir Terhadap Kepuasan Masyarakat di Pasar Tengah 

KotaُBandarُLampung” 

 



6 

 

1.2    Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dijelaskan pada latar belakang, 

maka rumusan masalah pada penelitian ini yaitu apakah terdapat pengaruh 

antara kualitas pelayanan parkir terhadap kepuasan masyarakat? 

1.3    Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah disebutkan, adapun tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk memperoleh analisa terkait pengaruh kualitas 

pelayanan parkir terhadap kepuasan masyarakat. 

1.4    Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Manfaat Praktis 

Hasil dari Penelitian ini kiranya dapat membantu dan memberikan 

informasi tambahan kepada pihak-pihak yang berkaitan terutama Dinas 

Perhubungan Kota Bandar Lampung tentang analisis pengaruh kualitas 

pelayanan parkir terhadap kepuasan masyarakat terutama di Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung. 

2. Manfaat Teoritis  

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan dan menambah 

wawasan, pengetahuan penulis dalam merealisasikan ilmu yang didapat 

selama proses perkuliahan, serta memberikan sumbangan pemikiran 

kepada penelitian selanjutnya tentang pengaruh kualitas pelayanan parkir 

terhadap kepuasan masyarakat terutama di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung.  



 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1    Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu berguna sebagai sumber referensi dalam memperkaya 

kajian yang dilakukan oleh peneliti dalam hal ini peneliti menggunakan 

beberapa penelitian terdahulu yang sesuai dengan tema “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Parkir Terhadap Kepuasan Masyarakat di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung”. 

Tabel 1 Penelitian Terdahulu 

Nama 

Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Abdiana Ilosa 

(2016) 

Kualitas Pelayanan 

Parkir di Tepi Jalan 

Umum Kota 

Yogyakarta  

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan parkir di tepi jalan umum Kota 

Yogyakarta kurang baik dan belum sesuai 

dengan keinginan masyarakat secara ideal. Hal 

ini karena letak ruang parkir yang tidak pada 

tempatnya yang mengganggu kapasitas jalan 

raya dan mengganggu kapasitas pejalan kaki. 

Kemudian tarif yang dipungut oleh petugas 

parkir yang tidak sesuai dengan tarif resmi. 

Kemudian SDM dinas perhubungan yang 

kurang dan banyak pelanggaran parkir oleh 

juru parkir. 

Perbedaan penelitian ini, yaitu pada jenis 

penelitian dan perbedaan pada variabel 

penelitian dimana penelitian terdahulu hanya 

menggunakan satu variabel yaitu, kualitas 

pelayanan parkir. 

Firmansyah & 

Rosy, (2022)  

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Publik 

Terhadap Kepuasan 

Masyarakat (Studi 

Pembuatan E-KTP di 

Kecamatan Sekaran 

Kabupaten 

Lamongan) 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa 62% 

kontribusi kepuasan masyarakat dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan, dan sisanya 38% 

kepuasan masyarakat dapat dimotivasi. 

Penelitian ini memiliki perbedaan dimana 

teknik pengambilan sampel yang digunakan 

oleh peneliti yaitu random sampling. Untuk 

menentukan jumlah responden menggunakan 

rumus slovin. 
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Simangunsong 

& Sitanggang, 

(2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Persepsi Harga 

Terhadap Kepuasan 

Pengguna Jasa Parkir 

Pada Pt. Centre Park 

Di Suzuya Plaza 

Tanjung Morawa 

Hasil penelitian ini terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa 

parkir, perhitungan untuk persepsi harga 

thitung 1,380<1,984 dari tabel yang artinya 

tidak terdapat pengaruh positif antara persepsi 

harga dan kepuasan pengguna jasa parkir. Hasil 

dari simultan menunjukkan bahwa fhitung 

7,141>3,09 dari tabel maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yang artinya secara simultan kualitas 

pelayanan dan persepsi harga terhadap 

kepuasan pengguna jasa parkir itu 

berpengaruh. 

Penelitian ini memiliki perbedaan yang terletak 

pada teknik analisa data dilakukan dengan 

regresi linear berganda sedangkan pada 

penelitian yang dilakukan menggunakan 

regresi linear sederhana. 

 

 Sumber: diolah oleh peneliti 2023 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dipaparkan, dapat diketahui 

bahwa penelitian ini dengan penelitian terdahulu memiliki persamaan dimana 

masing masing penelitian melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasaan masyarakat. Akan tetapi, penelitian ini akan memberikan 

pembaharuan dimana pembaharuan yang dilakukan dengan meninjau sejauh 

mana kualitas pelayanan parkir dapat berpengaruh terhadap kepuasaan 

masyarakat di Pasar Tengah. 

2.2    Tinjauan Tentang Pelayanan Publik 

2.2.1 Definisi Pelayanan 

Pelayanan pada dasarnya merupakan serangkaian kegiatan yang 

dibutuhkan oleh masyarakat oleh karena itu pelayanan tidak dapat 

dipisahkan dengan masyarakat. Pelayanan adalah sesuatu yang 

disediakan atau dipenuhi oleh suatu instansi/organisasi sebagai upaya 

dalam memenuhi dari berbagai bentuk kebutuhan yang dibutuhkan oleh 

masyarakat/konsumen. Sedangkan menurut para ahli mendefinisikan 

pelayanan sebagai berikut: 
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1. Hasibuan dalam Sawir (2020) mendefinisikan bahwa pelayanan 

sebagai kegiatan pemberian jasa oleh satu pihak ke pihak lain, 

dimana pelayan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara 

ramah dan dengan etika yang baik. 

2. Suandi (2019) pelayanan disediakan oleh seseorang atau 

sekelompok orang yang bertemu melalui hubungan interaktif 

antara satu pihak dengan pihak lain dengan menggunakan peralatan 

berupa organisasi atau perusahaan untuk kepuasan 

masyarakat/pelanggan.  

3. Hardiyansyah (2018) pelayanan merupakan aktivitas yang 

diberikan guna membantu, menyiapkan dan mengurus baik berupa 

barang ataupun jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat dikatakan bahwa pelayanan adalah 

aktivitas atau kegiatan dilakukan seseorang untuk membantu orang lain 

atau memenuhi kebutuhan orang lain yang dalam hal ini tidak bersifat 

berwujud. 

2.2.2 Definisi Pelayanan Publik 

Pelayanan publik adalah suatu hal yang penting dikarenakan 

menyangkut aspek kebutuhan dalam kehidupan manusia. pelayanan 

publik dilaksanakan berdasarkan kepentingan umum, kepastian hukum, 

kesamaan hak, pemenuhan hak, kewajiban dan lainnya. Pelayanan 

publik menurut Undang-Undang Republik Indonesia nomor 25 tahun 

2009 mengatakan bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk 

atas barang, jasa dan pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

Menurut Hardiyansyah (2019) pelayanan publik adalah pemberian 

layanan publik atau melayani keperluan masyarakat atau organisasi lain 

yang memiliki kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan 
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aturan pokok yang dimiliki dan tata cara yang telah ditentukan dan 

ditujukan untuk memberikan pelayanan. Pelayanan publik tidak 

terlepas dari pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan undang-

undang yang telah ditetapkan. Pelayanan publik menurut Moenir dalam 

Sawir (2020) yaitu kegiatan yang dilaksanakan seseorang atau 

sekelompok orang. Pelayanan publik merupakan pemberian layanan 

yang berfokus kepada pencapaian kepuasan dan harapan yang 

diinginkan publik. Tujuan pelayanan publik yaitu memberikan dan 

menyalurkan barang dan jasa yang terbaik untuk masyarakat (Duaji, 

2013). 

Berdasarkan pengertian-pengertian yang telah dijelaskan maka 

pelayanan publik dapat diartikan sebagai pelayanan yang dilakukan 

kepada orang lain atau masyarakat yang memiliki kepentingan terhadap 

suatu organisasi dengan aturan dan tata cara yang telah ditetapkan.   

2.2.3 Asas-asas Pelayanan Publik 

Pelayanan publik dilaksanakan guna memberikan kepuasan dan 

kesejahteraan bagi masyarakat yang menggunakan layanan. Dengan 

kata lain dalam memberikan pelayanan publik penyedia atau 

penyelenggara pelayanan publik harus memperhatikan dan dapat 

memenuhi asas-asas pelayanan publik sehingga pelayanan publik 

memiliki kualitas yang diharapkan oleh masyarakat.  

Menurut Taufiqurokhman & Satispi, (2018) dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat harus berasaskan yaitu: 

1. Transparansi atau terbuka, pelayanan publik harus memiliki asas 

transparansi agar mudah diakses dan mudah dimengerti oleh semua 

pihak yang membutuhkan informasi. 

2. Akuntabilitas merupakan asas dalam pelayanan publik dimana suatu 

pelayanan harus dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

3. Kondisional merupakan asas dimana dalam memberikan pelayanan 

harus sesuai dengan kondisi dan kemampuan para petugas pelayanan 
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dan masyarakat dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektivitas. 

4. Partisipatif merupakan asas pelayanan publik yang mendorong peran 

masyarakat untuk ikut serta dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan 

masyarakat. 

5. Kesamaan hak merupakan salah satu asas penting dalam pelayanan 

publik, suatu pelayanan publik harus adil atau tidak diskriminatif 

tanpa membedakan suku, ras, agama, golongan, gender, dan status 

ekonomi. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban, asas pelayanan publik harus 

mampu memberi dan menerima pelayanan publik dengan memenuhi 

hak dan kewajiban masing-masing pihak. 

Asas-asas pelayanan publik diatas merupakan pedoman bagi 

penyelenggara pelayanan publik dalam memberikan pelayanan publik 

kepada masyarakat. Pelayanan publik yang memuaskan adalah 

pelayanan yang dapat mencakup semua elemen dalam asas-asas 

pelayanan publik.  

2.3    Tinjauan Tentang Kualitas Pelayanan 

2.3.1 Definisi Kualitas Pelayanan  

Penyelenggaraan pelayanan publik harus berkualitas agar dapat 

memenuhi harapan dari pengguna pelayanan atau masyarakat. Apabila 

masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka 

pelayanan publik tersebut mampu memberikan pelayanan yang baik. 

Kualitas pada dasarnya berkaitan dengan pelayanan yang terbaik yaitu 

tentang sikap atau cara petugas pelayanan dalam melayani pelanggan 

atau masyarakat secara memuaskan. Menurut Rohaeni & Marwa, 

(2018) Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan 

kepuasan masyarakat karena pada dasarnya kualitas pelayanan adalah 

suatu bentuk penilaian masyarakat terhadap tingkat pelayanan yang 
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diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Dengan adanya 

kualitas pelayanan yang baik dalam suatu instansi maka akan 

menciptakan kepuasan kepada masyarakat.  

Kualitas pelayanan berhubungan dengan upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan masyarakat serta ketepatan dalam memberikan layanan 

yang diinginkan oleh masyarakat (Algifari, 2016). Menurut Dwiyanto 

dalam Along (2020) kualitas pelayanan publik merupakan kemampuan 

organisasi pelayanan publik untuk memberikan pelayanan yang dapat 

memuaskan para pengguna jasa baik pelayanan secara teknis maupun 

pelayanan secara administratif. Kaltara et al., (2023) menyatakan 

bahwa penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa 

layanan tersebut, dimana pengguna jasa akan menilai dengan 

membandingkan pelayanan yang akan mereka terima dengan yang 

mereka harapkan. 

Beragamnya pengertian tentang kualitas disebabkan banyaknya cara 

melihat atau melakukan pendekatan dalam memahami kualitas. 

Menurut Garvin dalam Hardiyansyah (2018) terdapat 5 perspektif 

tentang kualitas yang dapat menggambarkan mengapa kualitas dapat 

diartikan beraneka ragam oleh orang yang berbeda dalam situasi yang 

lain, meliputi: 

1. Transcendental approach, kualitas dipandang sebagai innate 

excellence, yang mana kualitas dapat diketahui, dirasakan namun 

sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan. 

2. Product-based approach, kualitas adalah spesifikasi yang dapat 

dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan pada kualitas 

mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut 

yang dimiliki produk. 

3. Liser-based approach, kualitas tergantung orang yang 

memandangnya sehingga pelayanan yang paling memuaskan 

preferensi seseorang merupakan pelayanan yang paling berkualitas. 

Setiap pelanggan yang berbeda maka memiliki kebutuhan dan 
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keinginan yang berbeda pula sehingga kualitas bagi seseorang sama 

dengan kepuasan maksimum yang dirasakan. 

4. Manufacturing-based approach, perspektif ini berfokus pada 

penyesuaian spesifikasi yang dikebangkan secara internal yang 

didorong oleh peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi 

yang menentukan kualitas yaitu standar-standar yang dimiliki oleh 

instansi itu sendiri. 

5. Value-based approach, melihat kualitas berdasarkan nilai dan harga 

dengan mempertimbangkan trade off antara kinerja dan harga. 

Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif yang mana produk yang 

berkualitas tinggi belum tentu produk paling bernilai. Tetapi yang 

paling berharga yaitu barang, jasa maupun pelayanan yang didapat.  

Menurut Paputungan et al., (2021) mengatakan bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan maka, semakin besar pula kepuasan 

yang dirasakan oleh masyarakat. Berdasarkan penjelasan diatas, 

kualitas pelayanan merupakan standar atau ukuran seberapa bagusnya 

pelayanan yang diberikan apakah dapat sesuai dengan harapan yang 

dimiliki dan dapat memuaskan masyarakat. Kualitas akan menjadi hal 

yang penting dalam mengukur sebaik apa program itu berlangsung atau 

sudah terjadi. Oleh karena itu jika ingin mendapat hasil yang baik. maka 

kualitas pelayanan harus terus diperbarui dan ditingkatkan. 

2.3.2 Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan publik dapat dilihat berdasarkan indikator atau 

dimensi yang ada. Indikator dan dimensi dipergunakan sebagai tolak 

ukur dalam menentukan kualitas pelayanan. Selain itu untuk 

mengetahui kepuasan masyarakat dapat melakukan survey kepada 

masyarakat yang didasari pada dimensi-dimensi kualitas pelayanan 

(Hardiyansyah, 2018). Indikator dan dimensi tersebut dapat membantu 

dalam membuat penilaian ringkas, komprehensif dan berimbang 

terhadap kondisi-kondisi atau aspek-aspek penting dari suatu 
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masyarakat. Terdapat berbagai pendapat menurut para ahli tentang 

dimensi dan indikator kualitas pelayanan yaitu: 

Menurut Levine et al dalam Hardiyansyah (2018) dimensi kualitas 

pelayanan terdiri dari: 

1. Responsiveness, mengukur kemampuan pemberi layanan untuk   

menanggapi harapan, keinginan, dan keinginan pelanggannya serta 

kebutuhan pelanggannya. 

2. Responsibility, ukuran sejauh mana proses penyelenggaraan 

pelayanan publik tidak melanggar peraturan yang telah ditetapkan.  

3. Accountability, suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kesesuaian 

penyelenggaraan pelayanan versus yang ada di masyarakat versus 

yang dimiliki oleh pemangku kepentingan, seperti nilai dan norma 

yang berkembang di masyarakat.  

Menurut Salim dan Woodward dalam Hardiyansyah (2018) dimensi 

kualitas pelayanan terdiri dari  

1. Economy atau ekonomis adalah penggunaan sumberdaya yang 

sesedikit mungkin dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik. 

2. Efeciency atau efesiensi adalah suatu keadaan yang menunjukkan 

tercapainya perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran 

dalam suatu penyelenggaraan pelayanan. 

3. Effectiveness atau effektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah 

ditetapkan, baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang 

maupun misi organisasi. 

4. Equaity atau keadilan adalah pelayanan publik yang diselenggarajan 

dengan memperhatikan aspek-aspek kemerataan. 

Menurut Parasuraman et al., dalam Mulyawan (2016) untuk mengukur 

kualitas pelayanan memiliki lima dimensi yaitu  

1. Bukti Fisik (Tangible) 

Bukti fisik merupakan kemampuan suatu perusahaan untuk 

menunjukkan keberadaannya kepada pihak eksternal. Penampilan 
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dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan, kondisi 

lingkungan sekitarnya, merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh penyedia jasa. Meliputi fasilitas fisik (gedung, 

gudang, dll), teknologi (peralatan dan kelengkapan yang digunakan), 

dan penampilan fisik pegawai. Secara singkat meliputi penampilan 

fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan pegawai. 

2. Kehandalan (Reliability) 

Kehandalan adalah kemampuan suatu perusahaan untuk 

menyediakan pelayanan secara akurat dan dapat diandalkan seperti 

yang dijanjikan. Harus memenuhi harapan masyarakat berarti 

kinerja yang cepat, pelayanan bebas kesalahan, sikap simpatik, dan 

tingkat akurasi yang tinggi. Secara singkat meliputi kemampuan 

untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, tepat 

waktu, dan dapat dipercaya 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

Daya tanggap adalah kemauan untuk membantu masyarakat dengan 

memberikan informasi yang jelas dan memberikan pelayanan yang 

cepat (responsif) dan tepat kepada masyarakat. Membuat masyarakat 

menunggu tanpa alasan dapat menyebabkan persepsi negatif 

terhadap kualitas layanan. Singkatnya meliputi kemauan untuk 

membantu masyarakat dengan memberikan pelayanan yang baik dan 

cepat. 

4. Jaminan (Assurance) 

Jaminan, adalah pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan 

petugas untuk menumbuhkan kepercayaan terhadap perusahaan dari 

masyarakat. Terdiri dari komponen-komponen berikut: Komunikasi, 

Kredibilitas, Keamanan, Kompetensi dan Kesopanan. Singkatnya, 

dapat dipahami sebagai pengetahuan, keramahan orang dan 

kemampuan orang agar dipercaya dan diyakini. Secara singkat 

meliputi pengetahuan dan keramahtamahan personil dan 

kemampuan personil untuk dapat dipercaya dan diyakini. 
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5. Empati (Empathy) 

Empati, yaitu dengan memberikan perhatian yang tulus, bersifat 

individual atau personal kepada masyarakat, dengan berupaya 

memahami keinginan masyarakat dimana suatu perusahaan 

diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 

masyarakat, memahami kebutuhan masyarakat secara spesifik, serta 

memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi masyarakat. 

Secara meliputi usaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan 

masyarakat secara individual. 

Pada penelitian ini dimensi dan indikator yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu teori yang dikembangkan oleh Parasuraman et al., 

dalam Mulyawan, (2016) yaitu Bukti fisik (Tangible), Keandalan 

(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 

Empati (Empathy). 

2.4    Tinjauan Tentang Kepuasan Masyarakat 

2.4.1 Definisi Kepuasan Masyarakat 

Masyarakat adalah pelanggan paling utama dalam memperoleh 

pelayanan karena masyarakat membutuhkan pelayanan untuk 

memenuhi segala kebutuhannya. Penyedia layanan harus memahami 

kebutuhan dan keinginan masyarakat pada saat proses penyelenggaraan 

pelayanan karena akan berpengaruh pada kepuasan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat merupakan respon positif dari pelanggan dimana 

hal tersebut ditunjukkan dengan perasaan senang, terpenuhi harapan 

atas suatu kinerja pelayanan, Jika kinerja berada dibawah harapan maka 

pelanggan tidak puas, sebaliknya jika kinerja memenuhi harapan maka 

pelanggan akan puas. 
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Menurut Kotler & Keller dalam Adhari (2021) kepuasan adalah 

perasaan puas atau kecewa seseorang (pelanggan) dalam 

membandingkan kinerja atau jasa dengan harapan. Jika kinerja tidak 

memenuhi harapan pelanggan, maka mereka akan kecewa. Begitu pula 

sebaliknya, jika harapan pelanggan terpenuhi maka mereka akan puas. 

Menurut Tse dan Wilton dalam Yola & Budianto (2016) kepuasan 

pelanggan adalah reaksi pelanggan terhadap perbedaan yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual setelah menggunakan 

layanan tersebut. Sedangkan menurut Barus (2015) Tingkat kepuasan 

masyarakat adalah perbedaan antara kinerja yang diperoleh dengan 

kinerja yang didapat dan diharapkan. Maka apabila dikaitkan dengan 

masyarakat dapat merasakan hal-hal sebagai berikut: 

1. Jika kinerjanya dibawah harapan, konsumen akan merasa kecewa, 

2. Jika kinerjanya sesuai diharapkan, konsumen akan merasa puas, 

3. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen akan merasa puas 

Berdasarkan penjelasan dan pendapat para ahli dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan masyarakat adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan masyarakat setelah membandingkan antara kenyataan yang 

dirasakan dengan harapan yang diinginkan.   

2.3.2 Dimensi dan Indikator Kepuasan Masyarakat  

Hal yang dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat dapat dilihat 

melalui dimensi dan indikator kepuasan masyarakat karena dimensi 

yang kredibel adalah dimensi yang dapat memenuhi persyaratan 

sehingga pelayanan dapat memuaskan masyarakat. Terdapat beberapa 

pendapat para ahli tentang dimensi dan indikator kepuasan masyarakat. 

 

 

 



18 

 

Menurut Hawkins dan Lonney dalam Putri et al (2017) dimensi 

kepuasan masyarakat meliputi 

1. Kesesuaian Harapan 

Kesesuaian harapan adalah tingkat kesesuaian antara kinerja yang 

diharapkan oleh masyarakat dengan yang dirasakan oleh 

masyarakat, meliputi  

a) Pelayanan yang diberikan oleh petugas sesuai dengan yang 

diharapkan 

b) Jasa yang didapat sesuai dengan yang diharapkan 

c) Fasilitas yang ada sesuai dengan yang diharapkan 

2. Minat berkunjung kembali 

Minat berkunjung kembali adalah kesediaan atau minat masyarakat 

untuk berkunjung kembali ke tempat tersebut, meliputi: 

a) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh petugas memuaskan 

b) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas yang 

diberikan memadai 

c) Berminat untuk berkunjung kembali karena manfaat yang dirasa 

setelah menggunakan jasa. 

3. Ketersediaan merekomendasikan 

Ketersedian merekomendasikan adalah kesediaan masyarakat untuk 

merekomendasikan pelayanan yang telah didapat dan dirasakan 

kepada teman, keluarga, meliputi 

a) Menyarankan teman atau keluarga untuk menggunakan 

pelayanan yang diberikan karena pelayanan yang didapat 

memuaskan 

b) Menyarankan teman atau keluarga untuk menggunakan 

pelayanan yang diberikan karena fasilitas yang disediakan 

memadai  

c) Menyarankan teman atau keluarga untuk menggunakan 

pelayanan yang diberikan karena manfaat yang dirasa setelah 

menggunakan jasa.  
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Terdapat tiga indikator yang dipakai dalam kepuasan masyarakat 

menurut Aswat et al, (2018) yaitu   

1. Kinerja adalah apabila kinerja sesuai dengan yang diharapkan maka 

masyarakat akan merasa puas. Jika melebihi dari yang diharapkan 

maka masyarakat akan lebih puas dan senang. 

2. Harga, jika meningkatkan kepuasan masyarakat dengan menurunkan 

harga atau meningkatkan layanannya maka keuntungan akan 

menurun. 

3. Ekspektasi, berasal dari pengalam penggunaan sebelumnya, 

rekomendasi dari tamen serta informasi atau janji dari pemasar atau 

pesaing. 

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No. 14 Thn. 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit memuat unsur 

dasar pengukuran yaitu: 

1. Persyaratan  

Persyaratan merupakan syarat yang harus dilengkapi dalam 

pengurusan pada jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif.  

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur  

Sistem, mekanisme dan prosedur merupakan tata cara pelayanan 

yang dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk 

pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian  

Waktu penyelesaian merupakan jangka waktu yang dibutuhkan 

dam menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. 

4. Biaya atau tarif 

Biaya atau tarif merupakan ongkos yang diberikan kepada 

penerima layanan dalam mengurus atau memperoleh pelayanan 

dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan 

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat 
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5. Produk spesifikasi jenis pelayanan 

Produk spesifik jenis pelayanan merupakan hasil pelayanan yang 

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap 

spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi pelaksana 

Kompetensi pelaksana merupakan kemampuan yang harus dimiliki 

oleh pelaksana yang meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan 

dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana 

Perilaku pelaksanaan merupakan sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan merupakan tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.  

9. Sarana dan prasarana. 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat digunakan sebagai alat 

untuk mencapai tujuan dan sasaran. Prasarana adalah segala 

sesuatu yang menjadi pendukung utama terselenggaranya suatu 

proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk 

benda bergerak (komputer, mesin), dan prasarana digunakan untuk 

benda tidak bergerak (gedung). 

Pada penelitian ini peneliti akan menggunakan teori menurut Hawkins 

dan Lonney yang terdiri dari tiga dimensi yaitu kesesuaian harapan, 

minat menggunakan kembali, kesediaan untuk merekomendasikan 

kembali. 

2.4.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat tergantung pada persepsi yang diberikan oleh 

masyarakat dan harapan yang dimiliki masyarakat. Pemberi layanan 

perlu mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi persepsi 

dan harapan masyarakat tersebut untuk dapat mencapai kepuasan 
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masyarakat. Banyak faktor yang mengidentifikasi kepuasan masyarakat 

itu sendiri. Kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh beberapa 

faktor menurut Handi dalam (Adhari, 2021) faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan masyarakat yaitu:  

1. Kualitas produk yaitu tentang performance (kinerja produk), 

reliability (keandalan produk), conformance (kesesuaian produk), 

durability (daya tahan produk) dan function (fungsi tambahan atau 

fungsi produk). 

2. Kualitas Pelayanan penentu kepuasan masyarakat terdiri dari lima 

dimensi pelayanan, yaitu Reliability (keandalan), Responsiveness 

(daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati), Tangible 

(bukti nyata). 

3. Faktor emosional masyarakat tidak hanya merasa puas dengan 

kualitas produk, tetapi juga kepuasan dan kebanggaan jika mereka 

mendapatkan harga diri atas merek yang dikenakan. 

4. Harga produk dengan kualitas dan harga yang sama relatif rendah, 

akan membawa lebih banyak kepuasan pada masyarakat. 

5. Biaya dan kemudahan mendapatkan produk, biaya produk yang 

relatif rendah dan lebih mudah diperoleh produk, konsumen akan 

puas produk. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane dalam Indrasari (2019) Terdapat 

5 faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat sebagai pengguna 

layanan jasa: 

1. Kualitas barang, masyarakat akan senang jika dari hasil evaluasi 

terlihat bahwa barang dan jasa yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan, khususnya untuk penyedia layanan. masyarakat 

akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 

dengan yang diharapkan.   

3. Emosional, Konsumen yang menggunakan barang dan jasa dari 

perusahaan terkenal dengan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih 
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tinggi dapat menjadi kesal dan kehilangan kepercayaan diri sebagai 

akibat dari bagaimana mereka dipersepsikan oleh orang lain. 

4. Harga, masyarakat memiliki harapan yang lebih tinggi, semakin 

mahal perawatannya maka semakin tinggi harapannya.  

5. Biaya, masyarakat yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau menghabiskan waktu ekstra untuk menerima layanan mereka 

akan merasa puas dengan layanan ini secara keseluruhan. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Lupiyoadi 

dalam Atmaja, (2018) yaitu 

1. Kualitas produk, Masyarakat akan merasa puas jik hasil menunjukan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas 

2. Kualitas pelayanan atau jasa, Masyarakat akan merasa puas jika 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3. Emosi, Masyarakat akan merasa bangga dan memperoleh keyakinan 

bahwa orang lain akan merasa kagum padanya bila menggunakan 

produk dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan tidak terjadi karena kualitas 

produk, tetapi karena sosial atau self-esteem yang membuat 

masyarakat merasa puas terhadap produk tersebut. 

4. Harga, produk yang memiliki kualitas yang sama namun, dengan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada masyarakat. 

5. Biaya, Masyarakat yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapat suatu produk atau 

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.  

Berdasarkan pemaparan para ahli di atas dapat dikatakan bahwa salah 

satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat adalah 

kualitas pelayanan. 
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2.5    Tinjauan Tentang Parkir   

Parkir merupakan kebutuhan bagi setiap masyarakat yang memiliki 

kendaraan. Sesuai Perda Kota Bandar Lampung No. 5 tahun 2011 tentang 

Retribusi Jasa Umum, Parkir merupakan keadaan tidak bergerak suatu 

kendaraan yang bersifat sementara waktu. Menurut Warpani dalam Dairi 

(2019) Parkir adalah tempat memberhentikan dan menempatkan kendaraan 

pada suatu tempat dalam jangka waktu tertentu. Fasilitas parkir didefinisikan 

sebagai tempat khusus di mana kendaraan diparkir untuk keselamatan. 

Kawasan parkir merupakan kawasan atau areal yang memanfaatkan badan 

jalan sebagai fasilitas parkir dan terdapat pengendalian parkir melalui pintu 

masuk (Direktorat Jenderal Perhubungan Darat, 1996). Berdasarkan  

penjelasan diatas dapat dikatakan bahwa parkir merupakan pemberhentian 

kendaraan yang bersifat sementara oleh pemiliknya untuk melakukan 

kegiatan pada suatu kurun waktu tertentu.  

Berdasarkan Keputusan Jenderal Perhubungan Darat (1996), Jenis parkir 

berdasarkan Penempatan dan pengoperasian parkir dapat dikategorikan 

sebagai berikut:  

1. Parkir di tepi jalan umum (On – Street Parking) 

Parkir di tepi jalan umum adalah parkir yang menggunakan jalan sebagai 

tempat parkir. Cara parkir ini akan memudahkan pengunjung yang ingin 

parkir dekat dengan tempat tujuan. Jenis parkir ini biasanya terlihat di area 

pemukiman padat, perkantoran, dan area komersial. Namun, jenis parkir 

ini dapat menghambat lalu lintas dan menyebabkan kemacetan. Tempat 

parkir ini terdiri dari parkir di lingkungan perumahan, parkir di pusat kota  

2. Parkir di luar jalan (Off – Street Parking) 

Istilah "parkir di luar badan jalan" mengacu pada parkir kendaraan di salah 

satu teras gedung perkantoran, ritel, atau kompleks parkir. Tujuan dari 

parkir di luar badan jalan adalah untuk mencegah kemacetan yang 

disebabkan oleh parkir di badan jalan. Menurut waktu berlakunya, atau 

dikenakan biaya per jam. Ada dua jenis parkir di luar jalan yaitu pelantaran 

parkir dan Gedung parkir bertingkat 
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Berdasarkan Keputusan Jenderal Perhubungan Darat (1996), Jenis parkir 

berdasarkan statusnya dibagi menjadi empat yaitu  

1. Parkir Umum, yang dimaksud dengan "parkir umum" adalah perparkiran 

yang dilakukan pada milik umum, seperti jalan, taman, dan kawasan 

lainnya, dan dikelola oleh pemerintah daerah. Tempat parkir umum ini 

memanfaatkan sebagian jalan umum yang dikuasai atau dimiliki oleh 

pemerintah. 

2. Parkir Khusus adalah perparkiran yang menggunakan tanah yang tidak 

berada di bawah pemerintahan daerah dan pengelolaannya dilakukan oleh 

pihak luar, baik yang berbentuk badan usaha maupun perorangan. Area 

parkir yang khusus ini memungkinkan untuk kendaraan bermotor dengan 

izin pemerintah setempat. Macam-macam jenis parkir khusus antara lain 

parkir di gedung, peralatan parkir, parkir gratis, dan garasi. 

3. Parkir darurat/insiden adalah perparkiran di tempat umum yang 

menggunakan lahan, jalan, atau lapangan milik pemerintah daerah atau 

swasta sebagai akibat dari kegiatan darurat. 

4. Taman Parkir adalah bangunan yang digunakan untuk parkir kendaraan 

yang dikelola oleh pemerintah daerah atau pihak ketiga dengan izin 

pemerintah daerah. 
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2.6    Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pikir 

Sumber: diolah oleh peneliti 2023 

2.7    Hipotesis 

Berdasarkan paparan yang telah dijelaskan maka dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut: 

H0= Tidak ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan parkir terhadap 

kepuasan masyarakat. 

H1= Ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan parkir terhadap 

kepuasan masyarakat.

Kepuasan Masyarakat 

(Y) 

1. Kesesuaian 

Harapan, 

2. Minat 

berkunjung 

kembali, 

3. Ketersediaan 

merekomendasi

kan 

 

Hawkins dan Lonney 

dalam Putri et al., 

(2017) 

Kualitas Pelayanan Parkir 

(X) 

1. Bukti Fisik 

(Tangible) 

2. Kehandalan 

(Reliability) 

3. Ketanggapan 

(Responsiveness) 

4. Jaminan 

(Assurance) 

5. Empati 

(Empathy) 

Parasuraman et al., dalam 

Mulyawan, (2016) 



 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

3.1    Tipe dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu metode 

penelitian yang berlandaskan dengan filsafat positivisme yang digunakan 

untuk meneliti jumlah populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian. Analisis data kuantitatif bertujuan untuk 

dapat menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Metode kuantitatif dapat 

digunakan untuk menemukan dan mengembangkan berbagai ilmu 

pengetahuan dan teknologi baru. Data penelitian berupa angka-angka dan 

analisisnya menggunakan statistik, maka metode ini dikenal dengan metode 

kuantitatif (Sugiyono, 2013). Maka dari itu, peneliti menggunakan metode 

kuantitatif untuk mengetahui dan mendeskripsikan secara mendalam 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Parkir Terhadap Kepuasan 

Masyarakat. 

3.2    Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat bagi seorang peneliti untuk 

mendapatkan informasi berupa data-data yang dapat menjawab persoalan 

yang diangkat. Lokasi pada penelitian ini yaitu Perparkiran di Pasar Tengah 

Kota Bandar Lampung yang meliputi Jalan Padang, Jalan Palembang I, Jalan 

Sibolga, Jalan Tanjung Pinang, dan Jalan Bengkulu. Pemilihan lokasi 

dikarenakan kawasan parkir di Pasar Tengah merupakan salah satu kawasan 

parkir yang dikelola oleh Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung selain 

Jl. Pemuda, Jl. Pangkal Pinang, Jl. Ikan Bawal, Pasar Bambu Kuning, dan 

Pasar Mangga Dua. Berdasarkan observasi Pasar Tengah merupakan sentral 
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perbelanjaan grosir yang ada di Bandar Lampung dan memiliki Kawasan 

parkir. Selain itu dari beberapa wilayah yang dikelola Dinas Perhubungan 

Kota Bandar Lampung Perparkiran di Pasar Tengah masih memiliki 

permasalahan yang kompleks dibandingkan dengan area lainnya. 

3.3    Populasi dan Sampel Penelitian 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah suatu wilayah yang luas meliputi: obyek/subyek yang 

memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh 

peneliti, kemudian ditarik kesimpulan. Populasi bukan hanya orang, 

tetapi juga obyek dan benda alam lainnya. Populasi juga bukan sekedar 

jumlah subyek atau obyek yang dipelajari, tetapi mencakup semua 

karakteristik yang dimiliki oleh subyek atau obyek tersebut (Sugiyono, 

2013). Populasi pada penelitian ini yaitu masyarakat pengguna 

pelayanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung.  

 3.3.2 Sampel 

Sampel adalah sebagian kecil dari kuantitas dan karakteristik yang 

dimiliki populasi itu. Ketika populasi besar dan penelitian tidak 

memungkinkan untuk mempelajari segala sesuatu yang ada dalam suatu 

populasi. Menurut (Paramita et al., 2021) sampel merupakan subset 

bagian dari populasi yang terdiri dari beberapa populasi. Subset ini 

diambil karena dalam banyaknya kasus tidak memungkinkan peneliti 

meneliti seluruh populasi yang ada.  

Untuk menentukan jumlah minimal responden pada penelitian ini 

menggunakan rumus Lameshow karena jumlah populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini tidak diketahui atau tidak terhingga 

(Nanincova, 2019). Rumus Lemeshow sebagai berikut: 
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𝑛 =
𝑍𝑎2. 𝑃. 𝑄

𝑑2
 

𝓃  = jumlah sampel yang dibutuhkan 

𝒵2  = nilai standar dari distribusi a = 5%= 1,96 

𝒫  = prevalensi outcome, karena data belum di dapat maka dipakai 

50% (0.5) 

Q  = 1-P = 1- 0,5 = 0.5 

𝒹  = alpa (0,10)/ besar toleransi kesalahan (10%) 

Berdasarkan rumus diatas jumlah sampel yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu: 

𝑛 =  
1,962 × 0,5 × 0,5

0,102
 

𝑛 =  
0,9604

0,01
= 96,04 

 

Jumlah sampel pada penelitian ini berdasarkan hasil rumus diatas yaitu 

sebanyak 96,04 dibulatkan menjadi 96 responden yaitu masyarakat 

pengguna pelayanan parkir di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik 

Purposive Sampling yang merupakan teknik penentuan sampel dengan 

mempertimbangkan hal tertentu (Sugiyono, 2013). Adapun kriteria 

tertentu pada penelitian ini yaitu masyarakat pengguna pelayanan parkir 

di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung. 
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3.4    Variabel Penelitian  

Variabel penelitian pada dasarnya merupakan segala sesuatu yang berbentuk 

apa saja yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulan 

(Sugiyono, 2013). 

3.4.1 Variabel Dependen 

Variabel tersebut sering disebut sebagai variabel stimulus, variabel 

prediktor, dan variabel antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering 

disebut variabel terikat yaitu variabel yang dipengaruhi atau akibat yang 

ditimbulkan oleh variabel bebas (Sugiyono, 2013). Pada penelitian ini 

variabel dependen yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). 

3.4.2 Variabel Independen  

Variabel Independen disebut sebagai variabel output, kriteria, hasil. 

Dalam bahasa Indonesia sering disebut variabel bebas yaitu variabel 

yang mempengaruhi atau menjadi penyebab perubahannya atau 

munculnya variabel dependen (Sugiyono, 2013). Pada penelitian ini 

yaitu Kualitas Pelayanan Parkir (X). 

3.5    Definisi Operasional dan Definisi Konseptual Variabel Penelitian 

Definisi operasionalnya adalah bagaimana variabel penjelas akan 

dirasionalisasikan atau diketahui nilainya dalam penelitian. Variabel 

manipulasi yang digunakan harus konsisten dengan konsep yang dijelaskan 

sebelumnya (Paramita et al., 2021). Definisi konsep adalah konsep yang 

menjelaskan variabel berdasarkan teori dan definisi konsep yang 

dikemukakan oleh para ahli. Hal ini dilakukan agar ada kesamaan pandangan 

tentang variabel antara peneliti dan pembaca (Paramita et al., 2021). 
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1. Kualitas pelayanan parkir 

Kualitas pelayanan merupakan standar atau ukuran seberapa bagusnya 

pelayanan yang diberikan apakah dapat sesuai dengan harapan yang 

dimiliki dan dapat memuaskan masyarakat. Parkir adalah tempat 

memberhentikan dan menempatkan kendaraan pada suatu tempat dalam 

jangka waktu tertentu. Kualitas pelayanan parkir merupakan standar atau 

ukuran seberapa bagusnya pelayanan parkir yang diberikan apakah dapat 

sesuai dengan harapan yang dimiliki dan dapat memuaskan masyarakat. 

2. Kepuasan masyarakat 

Kepuasan masyarakat adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan masyarakat setelah membandingkan antara kenyataan yang 

dirasakan dengan harapan yang diinginkan. 

Definisi operasional yaitu penjelasan bagaimana suatu variabel akan di 

operasional atau diketahui nilainya pada suatu penelitian. Operasional 

variabel ini juga harus selaras dengan konseptual yang telah dijelaskan 

(Paramita et al., 2021). 

Tabel 2. Definisi Opresional  

No Variabel Dimensi Indikator 

1. Kualitas pelayanan 

parkir (X) 

Bukti Fisik/ Tangible 1. Fasilitas fisik 

2. Peralatan  

3. Penampilan Personil 

  Kehandalan/ Reliability 1. Pelayanan tepat waktu 

2. Pelayanan secara akurat 

3. Pelayanan dapat dipercaya 

  Ketanggapan/ 

Responsiveness 

1. Kemauan membantu 

masyarakat 

2. Memberikan layanan yang baik 

3. Memberikan pelayanan yang 

cepat 

  Jaminan/ Assurance 1. Komunikasi 

2. Kredibilitas 

3. Keamanan 

4. Kompetensi 

5. Sopan santun  
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  Empati/ Empathy 1. Memberikan perhatian yang 

tulus 

2. Mengetahui kebutuhan 

pelanggan 

3. Memiliki waktu pengoperasian 

yang nyaman bagi pelanggan 

2. Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

Kesesuaian Harapan 1. Pelayanan yang diberikan oleh 

petugas sesuai dengan yang 

diharapkan. 

2. Jasa yang didapatkan sesuai 

dengan yang diharapkan. 

3. Fasilitas yang diberikan 

petugas sesuai dengan apa 

yang diharapkan. 

  Minat berkunjung 

Kembali 

1. Adanya keinginan untuk 

berkunjung kembali karena 

pelayanan yang diberikan oleh 

petugas memuaskan 

2. Adanya keinginan untuk 

berkunjung kembali karena 

fasilitas yang diberikan 

memadai 

3. Adanya keinginan untuk 

berkunjung kembali karena 

manfaat yang dirasa setelah 

menggunakan jasa 

  Ketersediaan 

merekomendasikan 

1. Adanya keinginan 

merekomendasikan karena 

pelayanan yang didapat 

memuaskan 

2. Adanya keinginan 

merekomendasikan karena 

fasilitas yang disediakan 

memadai 

3. Adanya keinginan 

merekomendasikan karena 

manfaat yang dirasa setelah 

menggunakan jasa 

Sumber: diolah oleh peneliti 2023 

Tabel 3. Pertanyaan Opresioanal 

Variabel Dimensi Item pertanyaan Kode 

Kualitas 

Pelayanan 

Parkir 

Bukti Fisik/ Tangible Menurut saya lahan parkir yang disediakan 

di pasar tengah kota bandar lampung 

memadai 

K1 

  Terdapat papan informasi biaya parkir di 

Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

K2 

  Layanan parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menggunakan sistem 

otomatis (E-parking) 

K3 
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  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menggunakan seragam 

lengkap 

K4 

  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menggunakan pakaian 

yang rapi 

K5 

 Keandalan/ 

Reliability 

Menurut saya petugas parkir di Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung selalu ada 

saat dibutuhkan   

K6 

  Tarif parkir yang diminta oleh petugas 

sesuai dengan nominal yang tertera di 

karcis 

K7 

  Menurut saya petugas di Pasar Tengah 

Kota Bandar Lampung memberikan 

informasi dengan akurat 

K8 

  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menurut saya dapat 

dipercaya   

K9 

 Ketanggapan/ 

Responsiveness 

Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menurut saya mampu 

merespon keluhan dari masyarakat 

K10 

  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung menurut saya cepat 

tanggap menangani kesulitan dalam 

memarkirkan kendaraan 

K11 

  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung memberikan pelayanan 

dengan baik  

K12 

  Menurut saya petugas parkir di Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung dengan 

cepat dalam memberikan pelayanan 

K13 

 Jaminan/ Assurance Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik 

K14 

  Petugas di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung memberikan penjelasan yang 

dapat dipercaya 

K15 

  Saya merasa aman apabila memarkirkan 

kendaraan di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung 

K16 

  Petugas parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung mampu menjalankan 

tugasnya dengan baik 

K17 

  Sikap petugas parkir yang sopan mampu 

membuat saya percaya memarkirkan 

kendaraan di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung 

K18 

 Empati/ Empathy Menurut saya petugas parkir di Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung 

memberikan perhatian secara tulus 

K19 

  Pelayanan yang diberikan petugas parkir di 

Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

sangat efektif karena sesuai dengan yang 

saya butuhkan 

K20 
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  Menurut saya waktu operasional pelayanan 

parkir di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung sesuai dengan kebutuhan saya 

 

K21 

Kepuasan 

Masyarakat 

Kesesuaian Harapan Menurut saya pelayanan parkir yang 

diberikan sesuai dengan harapan saya 

KM1 

 Jasa pelayanan parkir yang didapat saya 

rasa sesuai dengan yang saya harapkan 

KM2 

  Menurut saya fasilitas parkir yang 

diberikan sesuai dengan harapan saya 

KM3 

 Minat Berkunjung 

Kembali 

Apabila saya berkunjung kembali ke Pasar 

Tengah saya akan tetap memarkirkan 

kendaraan saya di tempat parkir Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung karena 

pelayanan parkir yang memuaskan dari 

petugas parkir 

KM4 

  Apabila saya berkunjung kembali ke Pasar 

Tengah saya akan tetap memarkirkan 

kendaraan saya di tempat parkir Pasar 

Tengah Kota Bandar Lampung karena 

fasilitas parkir yang memadai 

KM5 

  Apabila saya berkunjung kembali ke Pasar 

Tengah saya akan tetap memarkirkan 

kendaraan di tempat parkir Pasar Tengah 

Kota Bandar Lampung karena kendaraan 

saya menjadi aman setelah menggunakan 

parkir di Pasar Tengah Kota Bandar 

Lampung 

KM6 

 Ketersediaan 

merekomendasikan 

Saya akan merekomendasikan kepada 

teman dan keluarga saya untuk parkir di 

Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

karena pelayanan parkir yang diberikan 

memuaskan 

KM7 

  Saya akan merekomendasikan kepada 

teman dan keluarga saya untuk parkir di 

Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

karena fasilitas parkir yang memadai 

KM8 

  Saya akan merekomendasikan kepada 

teman dan keluarga saya untuk parkir di 

Pasar Tengah Kota Bandar Lampung 

karena kendaraan menjadi aman setelah 

menggunakan parkir di Pasar Tengah Kota 

Bandar Lampung 

KM9 

Sumber diolah oleh peneliti 2023. 
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3.6    Skala Pengukuran 

Skala pengukuran yang digunakan pada penelitian ini adalah skala likert. 

Menurut Sugiyono (2013), Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai suatu 

fenomena sosial.  

Tabel 4. Skor Pengukuran Skala Likert 

Jawaban  Nilai 

Sangat Setuju  5 

Setuju  4 

Cukup Setuju  3 

Tidak Setuju  2 

Sangat TIdak Setuju  1 

Setelah data terkumpul, dilakukan proses pengkategorian jawaban yaitu 

berdasarkan nilai rata-rata (mean) menggunakan skala interval dengan 

menghitung panjang kelas interval berdasarkan rumus: 

Interval = 
Nilai skor tertinggi−Nilai skor terendah 

Banyak kelas
 = 

5−1

5
 = 0,8 

Tabel 5. Dasar Interpretasi Skor Rata-rata dalam Variabel Penelitian  

Jawaban  Skala Interval 

Sangat Baik / Sangat Puas 4,21 – 5,00 

Baik / Puas 3,41 – 4,20 

Cukup Baik / Cukup Puas 2,61 – 3,40 

Tidak Baik / Tidak Puas 1,81 – 2,60 

Sangat Tidak Baik / Sangat Tidak Puas 1.00 – 1,80 

Sumber: Susetyo dalam Hana, (2018) 

3.7    Sumber Data 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data primer. Data primer 

merupakan data yang diperoleh dan dikumpulkan langsung oleh peneliti di 

lapangan (Paramita et al., 2021). Pada penelitian ini data primer didapat 

menggunakan alat bantu berupa daftar pertanyaan (kuesioner). Hal ini 

dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan oleh 

peneliti mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Parkir Terhadap Kepuasan 

Masyarakat di Pasar Tengah Kota Bandar Lampung” 
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3.8    Teknik Pengumpulan Data 

Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah menggunakan 

kuesioner. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan pertanyaan maupun pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab (Sugiyono, 2013). Penelitian ini dilakukan dengan 

cara menyebarkan kuesioner kepada responden. Hasil kuesioner tersebut akan 

diterjemahkan dalam bentuk angka-angka, tabel-tabel, dan analisis statistik, 

serta uraian dan kesimpulan hasil penelitian. Jawaban yang disediakan dalam 

setiap pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner menggunakan skala likert.  

3.9    Metode Pengujian Data 

 3.9.1 Uji Validitas  

Uji Validitas adalah untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang 

dikirimkan dapat menggali data atau informasi yang dibutuhkan 

(Paramita et al., 2021). 

Rumus  

𝑟𝑥𝑦 =
N(𝛴𝑋𝑌) − (𝛴𝑋)(𝛴𝑌)

√(𝑁𝛴𝑋2 − (𝛴𝑋)2)(𝑁𝛴𝑌2) − (𝛴𝑌)2)
 

Keterangan: 

rxy   = Koefisien korelasi 

N   = Jumlah responden 

X  = Skor pertanyaan 

Y   = Skor total 

Untuk mempercepat dan mempermudah langkah penelitian ini, uji 

validitas dilakukan dengan bantuan komputer dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistics 26. Keputusan berdasarkan hasil yang 

nantinya diolah menggunakan rumus korelasi pearson product moment 
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Adapun kriteria pengambilan keputusan untuk uji validitas yaitu 

sebagai berikut: 

1. Jika r hitung sama atau lebih besar dari nilai r tabel, maka instrumen 

dinyatakan valid 

2. Jika r hitung lebih kecil dari nilai r tabel maka instrument tersebut 

dinyatakan tidak valid.  

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kualitas Pelayanan Parkir 

Variabel Kode R Tabel R Hitung Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

Parkir (X) 

K1 0,306 0,412 Valid 

K2 0,306 0,562 Valid 

K3 0,306 0,532 Valid 

 K4 0,306 0,437 Valid 

 K5 0,306 0,382 Valid 

   K6 0,306 0,868 Valid 

 K7 0,306 0,597 Valid 

 K8 0,306 0,664 Valid 

 K9 0,306 0,800 Valid 

 K10 0,306 0,778 Valid 

 K11 0,306 0,716 Valid 

 K12 0,306 0,772 Valid 

 K13 0,306 0,812 Valid 

 K14 0,306 0,822 Valid 

 K15 0,306 0,873 Valid 

 K16 0,306 0,650 Valid 

 K17 0,306 0,837 Valid 

 K18 0,306 0,673 Valid 

 K19 0,306 0,790 Valid 

 K20 0,306 0,819 Valid 

 K21 0,306 0,688 Valid 

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 

2023) 

 Berdasarkan tabel 5 hasil uji validitas pada variabel kualitas pelayanan 

parkir (X), dapat diketahui bahwa semua item pertanyaan yang 

digunakan pada penelitian ini memiliki nilai r hitung lebih besar dari r 

tabel sehingga semua instrumen dikatakan valid. 
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Tabel 7. Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kepuasan Masyarakat 

Variabel Kode R Tabel R Hitung Keterangan 

Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

KM1 0,306 0,906 Valid 

KM2 0,306 0,826 Valid 

 KM3 0,306 0,782 Valid 

 KM4 0,306 0,845 Valid 

 KM5 0,306 0,897 Valid 

 KM6 0,306 0,859 Valid 

 KM7 0,306 0,819 Valid 

 KM8 0,306 0,883 Valid 

 KM9 0,306 0,904 Valid 

  (Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 

2023) 

Berdasarkan tabel 6 hasil uji validitas pada variabel kepuasan 

masyarakat (Y), dapat diketahui bahwa semua item pertanyaan yang 

digunakan pada penelitian ini memiliki nilai r hitung lebih besar dari r 

tabel sehingga semua instrumen dikatakan valid. 

3.9.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang diajukan 

dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika objek diukur ulang di 

waktu yang berbeda (Paramita et al., 2021). Untuk menguji reliabilitas 

pada penelitian ini instrumen diukur didasari pada nilai Cronbach’s 

Alpha dimana kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha 

lebih besar dari 0,60. formula sebagai berikut: 

Rumus: 

𝑟𝑖 =
𝑘

(𝑘 − 1)
{1 −

∑𝑠𝑖
2

𝑠𝑡
2 } 

Keterangan: 

ri  = Koefisien reliabilitas  

k  = Jumlah pertanyaan 

∑𝑠𝑖
2  = Jumlah varian butir 

𝑠𝑡
2   = Varian skor total 
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Pada penelitian ini untuk menguji reliabilitas menggunakan bantuan 

komputer dengan menggunakan software IBM SPSS Statistics 26.  

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Pada Variabel Kualitas Pelayanan Parkir 

Variabel Cronbach’s Alpha N Of Items Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

Parkir (X) 

0,944 21 Reliabel 

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 

2023). 

Berdasarkan tabel 8. hasil uji reliabilitas pada variabel kualitas 

pelayanan parkir (X) pada penelitian ini dapat dikatakan reliabel karena 

hasil nilai dari cronbach’s Alpha bernilai 0,944 yang tentunya lebih 

besar dari 0,60. 

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Pada Variabel Kepuasan Masyarakat 

Variabel Cronbach’s Alpha N Of Items Keterangan 

Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

0,954 9 Reliabel 

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 

2023) 

Berdasarkan tabel 9. hasil uji reliabilitas pada variabel Kepuasan 

Masyarakat (Y) pada penelitian ini dapat dikatakan reliabel karena hasil 

nilai dari cronbach’s Alpha bernilai 0,954 yang tentunya lebih besar 

dari 0,60. 

 3.10    Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis deskriptif. 

Analisis deskriptif merupakan teknik analisis data yang digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data 

yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk umum. Untuk analisis dilakukan dengan 

menggunakan bantuan komputer agar dapat lebih mempermudah dan 

mempercepat langkah penelitian. Software yang digunakan pada penelitian 

ini yaitu IBM SPSS Statistics 26. Pada penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier sederhana, sebelum dilakukan analisis data-data, hasil 

penelitian harus memenuhi uji asumsi klasik terlebih dahulu.  
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3.10.1 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk persyaratan yang harus dipenuhi 

pada analisis regresi berganda. Uji asumsi klasik yang biasa 

digunakan pada regresi linier sederhana adalah uji normalitas, uji 

linieritas, uji heteroskedastisitas. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah data yang telah 

diperoleh menyebar  mengikuti distribusi normal atau tidak 

(Paramita et al., 2021). Adapun pada penelitian ini, uji 

normalitas yang digunakan adalah uji Kolmogorov Smirnov 

karena jumlah responden pada penelitian yang lebih dari 50. Uji 

Kolmogorov Smirnov adalah uji membedakan antara data yang 

diuji normalitasnya dengan data normal baku dengan ketentuan: 

a) Jika nilai signifikan diatas 10% atau 0,10 maka data 

memiliki distribusi normal  

b) Jika nilai signifikan dibawah 10% atau 0,10 maka data tidak 

memiliki distribusi normal 

Tabel 10. Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.67126982 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .044 

Positive .044 

Negative -.028 

Test Statistic .044 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 

26, 2023) 
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Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,200. Maka nilai 0,200 > 0,10 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa seluruh data yang digunakan dalam penelitian ini 

berdistribusi normal. 

2. Uji Linieritas 

Menurut sugiyono dan susanto (2015) mengungkapkan bahwa uji 

lineritas merupakan suatu pengujian data yang digunakan untuk 

mengetahui hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat 

yang bersifat linear. Uji linieritas ini dapat dilakukan dengan Test 

of linearity pada taraf signifikansi < 0,10. Dua variabel dikatakan 

mempunyai hubungan yang linear bila signifikansi (linearity) 

kurang dari 0,10. 

Tabel 11. Uji Linieritas 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Kepuasan 

Masyarakat 

* Kualitas 

Pelayanan 

Parkir 

Betwee

n 

Groups 

(Combined) 3067.542 38 80.725 3.654 .000 

Linearity 2253.986 1 2253.986 102.013 .000 

Deviation 

from 

Linearity 

813.556 37 21.988 .995 .498 

Within Groups 1259.417 57 22.095   

Total 4326.958 95    

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2023) 

Berdasarkan tabel uji linieritas diatas menunjukkan nilai 

signifikansi linearity sebesar 0,000. Maka nilai 0,000 < 0,10 

sehingga variabel kualitas pelayanan parkir dengan kepuasan 

masyarakat dapat dikatakan linier.  

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini melihat apakah terdapat ketidaksamaan residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain dalam suatu model regresi. 

Jika residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, 

disebut homoskedastisitas, dan jika berbeda disebut 
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heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastis atau tidak heteroskedastis. Untuk mendeteksi 

adanya heteroskedastisitas, dapat digunakan uji Glejser. Pada 

pengujian ini, jika hasil sig > 0,10 maka tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas, dan model yang baik adalah yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Ningsih & Dukalang, 2019). 

Tabel 12.  Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 5.687 1.489  3.820 .000 

Kualitas 

Pelayanan Parkir  

-.032 .024 -.135 -1.320 .190 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

(Sumber: diolah oleh peneliti menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2023) 

Berdasarkan tabel uji heteroskedastisitas diatas dapat dilihat bahwa 

hasil dari signifikansi yaitu 0,190. Maka nilai signifikansi 0,190 > 

0,10 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas pada penelitian ini. 

3.10.2 Analisis Regresi Linier Sederhana 

Regresi linier sederhana yaitu menyatakan hubungan linier antara dua 

variabel yang mana salah satu variabel dianggap mempengaruhi 

variabel yang lain. Variabel independen adalah variabel yang 

memengaruhi sedangkan variabel dependen yang dipengaruhi (Suyono, 

2015). Dinyatakan dalam rumus sebagai berikut: 

 

𝑌 = 𝑎 + 𝛽𝒳 
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Y       = Variabel dependen yang di prediksi 

α       = Konstanta 

β       = Koefiensi regresi 

X       = Nilai variabel independen   

Analisis regresi linier sederhana dibantu dengan menggunakan IBM 

SPSS Statistics 26. Teknik analisis regresi linier sederhana ini dapat 

digunakan untuk mengetahui pengaruh dari X terhadap Y dengan 

berdasarkan: 

1. Uji signifikansi parsial (Uji T) 

Uji-t digunakan untuk menguji hipotesis secara parsial untuk 

menunjukkan pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen (Ningsih & Dukalang, 2019). Uji-t 

adalah pengujian koefisien regresi masing-masing variabel bebas 

terhadap variabel terikat untuk mengetahui besarnya pengaruh 

variabel. Pengujian dilakukan dengan menggunakan error sebesar 

0,10 (α = 10%) Dengan ketentuan berikut berdasarkan nilai 

signifikansi: 

a) Jika nilai Sig < 0.10 maka terdapat pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y atau H0 ditolak.  

b) Jika nilai Sig > 0.10 maka tidak terdapat pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y atau H0 diterima.    

Atau dengan ketentuan: 

a) Jika thitung > ttabel maka terdapat pengaruh variabel X terhadap 

variabel Y atau H0 ditolak. 

b) Jika thitung < ttabel maka tidak terdapat pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y atau H0 diterima.    
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2. Koefisien Determinasi (r2) 

Koefisien Determinasi digunakan dalam mengukur seberapa besar 

kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat. 

Besar nilainya kisaran 0-1. Apabila koefisien determinasi (R2) 

mendekati nol maka dapat dikatakan bahwa kemampuan variabel 

bebas dalam menjelaskan variabel terikat sangat terbatas 

sebaliknya Apabila koefisien determinasi (R2) mendekati satu 

menunjukkan bahwa variabel bebas memiliki kekuatan yang lebih 

kuat dalam menimbulkan keberadaan variabel terikat 

(Sugiyono,2013). 



 

 

 

 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1    Kesimpulan   

Kualitas pelayanan parkir sebagai variabel bebas dalam penelitian ini berada 

pada kategori cukup baik, hal itu dikarenakan nilai rata-rata pada variabel ini 

sebesar 2,90. Sedangkan kepuasan masyarakat sebagai variabel terikat dalam 

penelitian ini berada pada kategori cukup puas, hal itu dikarenakan nilai rata-

rata pada variabel ini sebesar 3,11. Berdasarkan hasil uji t bahwa nilai sig. 

yang diperoleh adalah 0.00 yang berarti 0.00 < 0.10 dan dilihat juga bahwa 

thitung > ttabel yaitu 10.110 > 1.290 sehingga terdapat pengaruh variabel 

kualitas pelayanan parkir terhadap variabel kepuasan masyarakat yang mana 

H0 ditolak dan H1 diterima. Besar pengaruh kualitas pelayanan parkir 

terhadap kepuasan masyarakat yaitu 52,1% yang dilihat dari hasil nilai 

koefisien determinasi (R Square) yang diperoleh sebesar 0,521. 

5.2    Saran 

Berdasarkan hasil penelitian diatas maka peneliti menyampaikan saran 

sebagai berikut:  

1. Bagi petugas parkir selayaknya menggunakan tanda pengenal dan pakaian 

seragam lengkap serta resmi dari Dinas Perhubungan Kota Bandar 

Lampung sehingga masyarakat dapat mengetahui petugas resmi dari 

Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung. 

2. Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung diharapkan dapat 

memperbaiki kualitas pelayanan parkir dengan memperbaiki pelayanan 

serta fasilitas yang sesuai dengan harapan masyarakat seperti 

menyediakan papan informasi biaya parkir sehingga tarif parkir yang 
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harus dibayarkan masyarakat sesuai dengan ketentuan yang telah dibuat 

oleh Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung dan lahan parkir yang 

digunakan harus dipergunakan sesuai dengan fungsinya. 

3. Dinas Perhubungan Kota Bandar Lampung sebaiknya menerapkan e-

parking agar tidak terjadinya kebocoran PAD sehingga pelayanan yang 

diberikan transparan dan efektif. Apabila Dinas Perhubungan Kota 

Bandar Lampung tidak mampu menerapkan e-parking sebaiknya di 

serahkan kepada pihak ketiga atau pihak swasta. 

4. Bagi pimpinan di bidang perparkiran Dinas Perhubungan Kota Bandar 

Lampung diharapkan dapat memberikan pengawasan, pelatihan dan 

motivasi kepada petugas parkir sehingga dapat melaksanakan tugasnya 

sesuai dengan aturan dan tidak terjadinya kecurangan saat memberikan 

pelayanan kepada masyarakat.  
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