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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JALAN TOL                                             

DI WILAYAH UNIT JATIM 02 TERHADAP LAYANAN                               

SATUAN PATROLI JALAN RAYA DITLANTAS POLDA JATIM 

 

ABSTRAK 

Satuan Patroli Jalan Raya (PJR) sebagai polisi lalu lintas yang bertanggung 

jawab pada wilayah tol, menghadapi tantangan pada peningkatan mobilitas yang 

harus diimbangi dengan peningkatan kualitas layanan dengan memperhatikan 

kepuasan pengguna jalan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut yang 

mempengaruhi kepuasan sekaligus mengukur tingkat kepuasan pengguna jalan tol 

terhadap pelayanan personel satuan PJR Ditlantas Polda Jatim dengan 

menggunakan  IPA (Importance-Performance Analysis) dan CSI (Customer 

Satisfaction Index). Penelitian ini menggunakan model penelitian conclusive-

descriptive dengan desain multiple cross sectional. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner online kepada pengguna jalan tol di wilayah unit 

Jatim 02 (tol Surabaya - Gempol, tol Surabaya - Gresik, tol Waru – Juanda dan tol 

Gempol – Pandaan) dengan data yang terkumpul mencapai 285 responden. Hasil 

dari matriks IPA menunjukan terdapat 8 atribut pada kuadran I (prioritas utama) 

yang kinerjanya perlu ditingkatkan untuk mencapai kepuasan pengguna jalan dan 9 

atribut pada kuadran II (prioritas prestasi) yang perlu dipertahankan kinerjanya 

karena sudah memuaskan pengguna jalan. Sedangkan hasil penelitian nilai CSI 

menunjukan bahwa tingkat kepuasan pengguna jalan tol mencapai mencapai 61,2 

persen dengan indeks kepuasan pengguna jalan tol masuk kriteria puas. Dari hasil 

penelitian tersebut maka diformulasikan implikasi manajerial yang mengutamakan 

peningkatan komunikasi interpersonal dan digitalisasi pada monitoring jalan tol. 

 

Kata kunci : CSI, IPA, Kepuasan Pelanggan, Satuan PJR, Polisi Jalan Tol. 
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ANALYSIS OF THE SATISFACTION LEVEL OF HIGHWAY USERS 

IN THE AREA OF JATIM 02 UNIT TOWARDS SATUAN PATROLI 

JALAN RAYA DITLANTAS POLDA JATIM (HIGHWAY PATROL UNIT 

OF TRAFFIC DIRECTORATE OF EAST JAVA REGIONAL POLICE) 

 

ABSTRACT 

Highway Patrol Unit (Indonesian: Satuan Patroli Jalan Raya or Satuan 

PJR) as traffic police who is responsible for the highway area, struggles to increase 

the mobility which has to be balanced with the improvement of service quality 

considering the satisfaction of highways users. This research aims to find out some 

attributes which influence the satisfaction of highway users as well as to measure 

their satisfaction level towards the service given by Satuan PJR personnels of 

Ditlantas Polda Jatim (Traffic Directorate of East Java Regional Police) using IPA 

(Importance-Performance Analysis) and CSI (Customer Satisfaction Index). This 

research is conducted using conclusive-descriptive research model with multiple 

cross sectional design. Data collected by distributing online questionnaires to 

highway users in the unit area of Jatim 02 (Surabaya - Gempol highway, Surabaya 

- Gresik highway, Waru - Juanda highway, and Gempol - Pandaan highway) and 

the data obtained are 285 respondents in total. The result generated from IPA matrix 

shows that there are 8 attributes in quadrant I (main priority) of which its work 

performance needs to be improved to reach certain level of highway users’ 

satisfaction and 9 attributes in quadrant II (achievement priority) which indicates 

that they need to maintain their work performance for being able to satisfy highway 

users. While the result of CSI value in this research shows that the satisfaction level 

of highway users reach 61.2 percent with satisfaction index fulfills “satisfy” criteria. 

Based on this research, managerial implication is then formulated which gives 

priority to improvement of interpersonal communication and digitalization of 

highway patrol monitoring. 

 

Keywords: CSI, IPA, Customer Satisfaction, Satuan PJR, Highway Police. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai latar belakang dari masalah yang diangkat di 

penelitian, perumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, ruang lingkup yang terdiri dari batasan dan asumsi, serta sistematika 

penulisan skripsi yang menjadi dasar dalam pelaksanaan penelitian. 

1.1 Latar Belakang 

Jalan tol memiliki posisi yang penting serta strategis dalam pembangunan dan 

integrasi nasional, hal ini tercermin pada kebutuhan mobilitas seluruh sektor dan 

wilayah. Fungsi dari jalan tol merupakan suatu jalan nasional yang dipergunakan 

untuk kendaraan dengan tujuan mempersingkat jarak dan waktu tempuh tanpa 

adanya hambatan berupa lampu lalu lintas. Sebagai jalan nasional, ketersediaan 

jalan tol juga merupakan daya dukung pada sistem transportasi sebagai peran utama 

dalam pemerataan pembangunan serta sistem distribusi nasional yang 

meningkatkan akses produktivitas sumber daya agar mendorong pertumbuhan 

ekonomi dan kesejahteraan sosial  disuatu daerah. Dalam laporan tim kunjungan 

kerja spesifik komisi XI DPR RI ke Provinsi Jawa Timur memperlihatkan 

peningkatan pertumbuhan ekonomi masyarakat di sekitar proyek tol seperti 

penciptaan lapangan kerja,peluang usaha, peningkatan potensi daerah seperti 

pariwisata dan industri, serta perbaikan ekonomi lainnya di wilayah yang dilalui 

oleh ruas tol (DPR RI, 2017)  

Gambar 1.1 Peningkatan Panjang Jalan Tol 2015-2019        

(katadata.co.id, 2019) 
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Peningkatan jumlah panjang jalan tol (Gambar 1.1) merupakan dampak 

kebijakan pemerintah pusat dalam menghadapi laju pertumbuhan penduduk yang 

membutuhkan mobilitas untuk pemenuhan kebutuhan masyarakat. Peningkatan 

jumlah laju pertumbuhan penduduk yang telah di proyeksi dari tahun 2015-2020 

mencapai 0.181 persen meningkat pada tahun 2020-2025 mencapai 0.190 persen 

(Badan Pusat Statistik, 2018), bergerak signifikan dengan peningkatan pergerakan 

perjalanan untuk pemenuhan kebutuhan masyarakat. Provinsi Jawa Timur yang 

memiliki wilayah strategis sebagai penghubung gerbang perekonomian kawasan 

barat dan tengah dengan kawasan timur Indonesia, pada Survei Penduduk Antar 

Sensus 2015 jumlah penduduknya mencapai tertinggi ketiga di Indonesia dengan 

33.753.023 juta jiwa dengan kepadatan 812 jiwa/km2 (Badan Pusat Statistik, 2016). 

Peningkatan serta kepadatan jumlah penduduk tersebut memicu meningkatnya 

kebutuhan transportasi (Gambar 1.2) yang harus diimbangi dengan manajemen lalu 

lintas dan pengadaan infrastruktur transportasi agar roda perekonomian dan upaya 

- upaya pembangunan tetap optimal. 

Gambar 1.2 Penjualan Mobil di Indonesia dalam jutaan unit (Gaikindo, 2019) 

Tol sendiri merupakan singkatan dari Tax On Location yang memiliki arti 

pengendara yang menggunakan jalan tol akan dikenakan retribusi, sesuai yang 

ditegaskan juga pada UU Nomor 38 Tahun 2004 bahwa Jalan Tol adalah jalan 

umum yang merupakan bagian dari sistem jaringan jalan dan sebagai jalan nasional 

yang pengendaranya diwajibkan untuk membayar tol.  Penetapan tarif tol inilah 

yang membuat kepuasan pengguna jalan tol merupakan salah satu aspek penting 

yang harus diperhatikan agar pengguna jalan mendapatkan pelayanan yang sesuai 

sebagai kompensasi tarif tol yang dibebankan. Pelayanan kebutuhan pengguna jalan 

tol yang berorientasikan pada kepuasaan, juga diterapkan oleh Badan Usaha Jalan 
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Tol (BUJT)  melalui pemberian jasa yang modern, berkualitas dan semakin efisien 

(Jasa Marga, 2020). Pelayanan yang dilakukan dalam jalan tol meliputi yang 

pertama pelayanan transaksi, pelayanan lalu lintas, pelayanan konstruksi jalan dan 

standar pelayanan minimal. Dalam pelayanan lalu lintas BUJT bersinergi dengan  

polisi Patroli Jalan Raya dalam memastikan jalan tol dapat memberikan rasa aman 

dan bersahabat bagi pengguna jalan tol. Keberadaan polisi Patroli Jalan Raya 

menjadi value proposition dalam core business pelayanan jalan tol karena menjadi  

dua dari enam substansi pada Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang berdasarkan 

Peraturan Menteri Pekerjaan Umum No. 16/PRT/M/2014 tanggal 17 Oktober 2014 

yaitu substansi keselamatan dan substansi unit pertolongan / penyelamatan dan 

bantuan pelayanan  (Kementerian Pekerjaan Umum, 2014). Pada peraturan 

pemeritah Republik Indonesia nomor 15 tahun 2015 tentang jalan tol juga 

dijelaskan pada pasal 90 bahwa Badan Usaha wajib menyediakan unsur pengaman 

dan penegakan hukum lalu lintas jalan tol bekerja sama dengan Kepolisian Negara 

Republik Indonesia. 

Jalan tol sebagai salah satu bagian dari sistem transportasi nasional harus 

dikembangkan potensi dan perannya dengan cara mewujudkan keamanan, 

keselamatan, ketertiban dan kelancaran berlalu lintas didalamnya. Kepolisian hadir 

sesuai yang diamanatkan UU Nomor 2 Tahun 2002 tentang Kepolisian Negara 

Republik Indonesia pasal 14 ayat (1) poin (b) yang berisi salah satu tugas pokok 

kepolisian yaitu  menyelenggarakan segala kegiatan dalam menjamin keamanan, 

ketertiban dan kelancaran lalu lintas di jalan. Selanjutnya pada UU Nomor 22 

Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan pasal 7, juga menyatakan 

bahwa urusan pemerintahan di bidang registrasi dan identifikasi kendaraan 

bermotor dan pengemudi, penegakan hukum, operasional manajemen dan rekayasa 

lalu lintas, serta pendidikan berlalu lintas, oleh Kepolisian Negara Republik 

Indonesia. Apabila jalan umum pada suatu daerah, tugas kepolisiannya menjadi 

tanggung jawab polisi lalu lintas di polres wilayah, Patroli Jalan Raya merupakan 

unsur pelaksana yang bertugas menyelenggarakan tugas kepolisian di jalan nasional 

terutama jalan tol. 

Pada tanggal 23 Oktober 2020 melalui akun media sosial resmi dari satuan 

PJR Ditlantas Polda Jatim yaitu di instagram @poldajatimpjr dan halaman facebook 
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Patroli Jalan Raya Polda Jatim dilakukan polling terkait survei pendahuluan 

kepuasan pengguna jalan tol terhadap personel Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

(Gambar 1.3). Pada instagram yang dilakukan melalui instastory didapati bahwa 

pelayanan petugas polisi Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim di jalan tol di wilayah 

Jawa Timur mendapatkan 86 persen puas dengan 108 orang dan 14 persen tidak 

puas dengan 17 orang, sedangkan melalui postingan polling di halaman facebook 

mendapatkan 80 persen puas dengan 37 orang dan 20 persen tidak puas dengan 9 

orang. Kemudian pada polling di instastory juga, terkait peran petugas polisi Satuan 

PJR Ditlantas Polda Jatim di Jalan Tol yang dirasakan oleh pengguna jalan tol di 

wilayah Jawa Timur  mendapatkan 82 persen berdampak dengan 96 orang dan 18 

persen kurang berdampak dengan 21 orang. Tingginya angka kepuasan yang 

dirasakan penggunan jalan tol dari hasil polling di media sosial menjelaskan bahwa 

PJR sudah melakukan tugas pokok dan fungsinya yang berdampak pada kepuasan 

pelanggan. Pada polling di instagram juga disertakan harapan dan saran untuk 

pelayanan satuan PJR yang dapat disimpulan bahwa masyarakat yang mengisi 

polling memberikan harapan pada peningkatan kualitas pelayanan satuan PJR 

Ditlantas Polda Jatim. Namun dengan itu, pada polling survei pendahuluan di media 

sosial tersebut belum dapat mengukur atribut apa saja yang dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna jalan tol.  

Gambar 1.3 Hasil Polling Media Sosial Sat PJR 

Dalam menjalankan fungsi pelayanannya, personel PJR memiliki intensitas  

tinggi untuk berinteraksi dengan masyarakat, diantaranya penegakan hukum 

melalui tilang, membantu masyarakat yang mengalami kesulitan dijalan tol hingga 
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melalui tindakan pertama tempat kejadian perkara (TPTKP) pada kejadian 

kecelakaan lalu lintas. Seperti yang diungkapkan pada wawancara survei 

pendahuluan penelitian dengan Kompol Dwi Sumrahadi Rakhmano, S.H., S.I.K., 

M.H selaku Kasat PJR Ditlantas Polda Jatim, diungkapkan pentingnya dilakukan 

penelitian yang terhadap kepuasan terhadap layanan personel Satuan PJR agar 

mengetahui dampak dari pelayanan personel Satuan PJR yang selama ini dilakukan 

di jalan tol. Selanjutnya Kasat PJR Ditlantas Polda Jatim memberikan arahan agar 

penelitian dengan tujuan mengetahui atribut yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna jalan tol dapat memberikan penguatan citra positif personel Satuan PJR 

sebagai titik temu komunikasi kepada masyarakat. Wawancara juga dilakukan 

dengan AKP Amar Hadi Susilo S.I.P selaku Kanit II Tol Satelit Satuan PJR 

Ditlantas Polda Jatim pada 1 November 2019, yang memperlihatkan  wilayah 

satuan PJR unit Jatim 02 Tol Satelit merupakan jalur tol paling ramai dilihat dari 

rasio perbandingan jumlah kendaraan melalui tol lebih besar dibandingkan wilayah 

Satuan PJR unit jatim lainnya serta mengalami tantangan peningkatan data 

kendaraan (Gambar 1.4) yang mengakses jalan tol tiap tahunnya yang cukup 

signifikan. Pada kuesioner yang dibagikan setelah  wawancara kepada grup internal 

personel Jatim 02 Sat PJR,  terkait intensitas dalam satu hari mendapatkan reaksi 

positif (pujian, terimakasih) atau negatif (komentar negatif, marah, makian) dari 

masyarakat  mendapatkan hasil rata-rata reaksi positif sebanyak 7 kali dan reaksi 

negatif sebanyak 4 kali. 

Gambar 1.4 Perkembangan Data Kendaraan di wilayah Jatim 02 Sat PJR 

(Jasa Marga, 2018) 

Riset yang dilakukan Markplus Insight (Halim, 2019), menjelaskan bahwa 

Polri meraih indeks kepuasan sebesar 74.46 persen dan indeks kepercayaan sebesar 

80.37 persen. Polda Jawa Timur sendiri mampu berada diatas hasil rata rata polri, 

yaitu pada indeks kepuasan sebesar 76.92 persen dan indeks kepercayaan sebesar 
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80.66 persen. Namun meski indeks kepuasan didapat sudah tinggi, mayoritas 

masyarakat hanya mengisi penilaian 4 dari skala 1 sampai 6.  Kondisi 

mencerminakn masih ada ruang perbaikan besar Polri untuk memperoleh kualitas 

kepuasan dan kepercayaan lebih tinggi. Konsep utama dalam institusi pelayanan 

jasa adalah memberikan layanan yang baik kepada pelanggannya, sehingga 

pelanggan dapat mencapai tingkat kepuasan yang diharapkan agar menjadi 

kontribusi pada sejumlah aspek krusial institusi seperti loyalitas, reputasi intitusi, 

efisiensi dan produktivitas (Tjiptono, 2015). Kepuasan masyarakat terhadap kinerja 

Polri menjadi instrumen penting sebagai indikator penentu keberhasilan polri. Baik 

buruknya penilaian masyarakat terhadap Polri dipengaruhi oleh tinggi rendahnya 

kesenjangan antara harapan masyarakat dengan kenyataan layanan kepolisian  yang  

diterimanya. Harapan pengguna jalan pada kualitas layanan personel sat PJR adalah 

bagian dari pembangunan hubungan yang saling mendukung antara tugas pokok 

satuan PJR dengan keselamatan masyarakat di jalan tol. 

Penelitian terdahulu menjelaskan bahwa presepsi pengguna jalan terhadap 

layanan jalan berpengaruh kualitas pelayanan jalan (Burde, 2008). Dengan 

menggunakan persepsi pengguna dan customer experience akan memberikan 

pelayanan lebih maksimal karena dapat melakukan peningkatan pelayanan pada 

atribut-atribut secara tepat sasaran (Zuna, 2016). Meskipun pada fungsi lalu lintas 

Polda Jatim mendapatkan tingkat kepercayaan dengan kategori tinggi (Hambali, 

2019), namun memiliki resiko yang rentan terhadap penurunan tingkat kepercayaan 

masyakarat. Temuan pada studi terdahulu juga menunjukan kualitas layanan polisi 

dikategorikan baik namun tidak memuaskan masyarakat sehingga diperlukan 

partisipasi masyarakat untuk memberikan perbaikan layanan (Wahyuni et al, 2018). 

Hal ini juga dikuatkan pada penelitian terdahulu, dengan salah satu hasil 

penelitiannya adalah atribut pelayanan PJR tol Semarang dianggap kurang 

memuaskan bagi pengguna jalan (Satriotomo, 2011). Kondisi ini menjadi krusial 

bagi Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim agar dalam menentukan pengoptimalan 

kinerja mempertimbangkan tingkat kepuasan pengguna jalan tol untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan.  

Urgensi kualitas pelayanan berdasarkan penelitian yang melibatkan 

partisipasi masyarakat (dalam bentuk kepuasan masyarakat) menjadi sangat penting 
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dalam mendukung peran Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim. Hal ini dapat mencegah 

upaya satuan PJR yang dinilai sudah optimal secara internal, namun tanpa adanya 

penelitian kepuasan masyarakat menjadi tidak berdampak bahkan mendapatkan 

citra buruk dikarenakan masyarakat yang tidak puas. Penelitian akan membahas 

tentang analisis tingkat kepuasan pengguna jalan tol di wilayah Jatim 02, yang 

memiliki volume lalu lintas terpadat di Jawa Timur bahkan tantangan peningkatan 

mobilitasnya yang sangat signifikan. Selain belum pernah dilakukannya penelitian 

terhadap satuan patroli jalan raya, kontribusi penelitian pada pemetaan atribut 

pelayanan yang membawa pengaruh kepuasan dengan menggunakan metode 

Importance-Performance Analysis (IPA) dan tingkat kepuasan dengan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI)  sangat dibutuhkan oleh Satuan PJR Ditlantas 

Polda Jatim agar dapat menentukan prioritas strategi pelayanan. Strategi pelayanan 

tetap dalam koridor peran dan fungsi satuan patroli jalan raya namun akan 

memberikan dampak pada pendekatan yang memberikan kepuasan pengguna jalan 

tol dalam mengimplementasikan peran Satuan PJR Ditlantas Polda Jawa Timur 

dalam mengupayakan keamanan, keselamatan, ketertiban dan kelancaran lalu lintas 

di wilayah jalan tol.  

1.2 Perumusan Masalah 

Satuan Patroli Jalan Raya sebagai value proposition dalam pelayanan jalan 

tol menghadapi tantangan dengan peningkatan mobilitas pengguna jalan tol yang 

diimbangi dengan peningkatan kualitas layanan. Namun, peningkatan kinerja tidak 

selalu sebanding dengan peningkatan kepuasan pengguna jalan tol. Meskipun 

mendapatkan apresiasi dalam kinerjanya, Satuan PJR Ditlantas Polda Jawa Timur 

hanya menilai kinerja yang telah dianggap optimal dari internal tanpa partisipasi 

masyarakat (dalam bentuk kepuasan pada kinerja). Sehingga perlunya di analisis 

terkait atribut kepuasan pengguna jalan tol agar segala bentuk upaya pendekatan 

untuk fungsi dan peran Satuan PJR Ditlantas Polda Jawa Timur memiliki dampak 

pula dalam peningkatan kepuasan pengguna jalan tol, terutama pada wilayah unit 

Jatim 02 satuan PJR Ditlantas Polda Jatim. 
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1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka pertanyaan penelitian yang 

diangkat pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepentingan atribut yang mempengaruhi kepuasan 

penguna jalan tol terhadap satuan PJR di wilayah Jatim 02 ? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jalan tol terhadap unit Jatim 02  satuan 

PJR ?  

3. Bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan unit Jatim 02  satuan PJR sesuai 

harapan dari pengguna jalan tol ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian diatas, maka tujuan penelitian yang 

diambil pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Menganalisis tingkat kepentingan atribut yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna jalan tol terhadap unit Jatim 02  satuan PJR 

2. Mengukur aspek tingkat kepuasan pengguna jalan tol terhadap unit Jatim 02  

satuan PJR  

3. Menyusun rekomendasi usulan perbaikan kualitas layanan unit Jatim 02  

satuan PJR 

1.5 Manfaat 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka manfaat penelitian yang 

diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.5.1 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah memberikan kontribusi kepada 

Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim terkait tingkat kepuasan pengguna jalan tol 

sebagai bahan untuk menyusun inovasi dalam peningkatan kualitas pelayanan 

satuan PJR Ditlantas Polda Jatim.  

1.5.2 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah memberikan kontribusi terhadap 

wawasan dan pengetahuan pada penelitian selanjutnya serta memberikan ruang 

baru pada keilmuan manajemen kepuasan pelanggan yang dapat diaplikasikan di  

bidang kepolisian.  
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1.6 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup pada penelitian ini meliputi batasan dan asumsi sebagai 

pedoman dalam menentukan fokus penelitian adalah sebagai berikut: 

1.6.1 Batasan 

Batasan yang digunakan pada penelitian adalah sebagai berikut:  

1. Subjek penelitian terbatas pada pengguna jalan tol wilayah tugas unit Jatim 

02 Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim pada 6 bulan terakhir (Januari - Juni 

2020). 

2. Lokasi Objek Penelitian terdapat pada wilayah tugas unit Jatim 02 Satuan PJR 

Ditlantas Polda Jatim ( Tol Surabaya – Gempol, Tol Surabaya – Gresik, Tol 

Waru – Juanda, Tol Gempol - Pandaan ). 

3. Atribut pelayanan Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim serta implikasi 

manajerial penelitian harus sesuai pada peran polisi lalu lintas pada 

kamseltibcar lantas (UU Nomor 2 tahun 2002 tentang Kepolisian Negara 

Republik  Indonesia dan UU Nomor 22 tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan 

Angkutan Jalan). 

4. Tidak adanya terjun lapangan langsung dalam pengambilan data terkait 

kondisi pandemi Covid-19. 

1.6.2 Asumsi 

Asumsi yang digunakan pada penelitian adalah sebagai berikut:   

1. Responden dalam penelitian ini mendapatkan pengalaman dalam berlalu 

lintas di jalan tol akibat peran dan fungsi Satuan Patroli Jalan Raya. 

2. Tidak ada perubahan kebijakan instansi Kepolisian Republik Indonesia 

terhadap Satuan Patroli Jalan Raya. 

3. Tidak ada perubahan wilayah dari jalan tol di wilayah tugas unit Jatim 02 

Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada penelitian ini untuk memudahkan pembaca dalam 

memahami dan menilai skripsi ini adalah sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN   

Membahas mengenai latar belakang dilakukannya penelitian, menunjukkan 

mengapa penelitian ini penting dan layak dilakukan, perumusan masalah, 

pertanyaan dan tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup yang terdiri 

dari batasan dan asumsi, serta sistematika penulisan yang digunakan.  

BAB II LANDASAN TEORI   

Membahas mengenai teori-teori yang digunakan sebagai landasan 

pelaksanaan penelitian. Adapun teori yang akan dibahas mengenai service quality 

Sedangkan, pada bagian selanjutnya akan dibahas mengenai penelitian terdahulu 

dan gambaran dari subjek penelitian.  

BAB III METODE PENELITIAN   

Menjelaskan mengenai prosedur ilmiah yang akan dilakukan dalam 

melakukan penelitian yang berisi lokasi dan waktu penelitian, desain penelitian, 

teknik pengumpulan data, teknik pengolahan data yang kemudian diringkas 

menjadi bagan metode peneltian. 

BAB IV ANALISIS DAN DISKUSI 

Menjelaskan mengenai tahapan pengumpulan dan pengolahan data. 

Pengolahan data terdiri dari analisis deskriptif, uji asumsi, uji reliabilitas, 

Importance-Performance Analysis, customer satisfaction index serta perumusan 

implikasi manajerial. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN   

Menjelaskan mengenai simpulan dari penelitian yang sesuai dengan tujuan 

penelitian dan rekomendasi yang bisa diberikan kepada Satuan PJR Ditlantas Polda 

Jatim terkait hasil yang ditemukan dalam penelitian ini, serta saran untuk penelitian 

selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas mengenai telaah terhadap teori dari berbagai referensi 

yang relevan dengan menggunakan pendekatan pemasaran yang memposisikan 

masyarakat pengguna jalan tol sebagai konsumen. Serta menjelaskan kajian 

penelitian terdahulu agar dapat digunakan sebagai acuan utama dalam penelitian, 

2.1. Pemasaran Jasa 

Lovelock et al. (2012) mendefinisikan jasa sebagai sebuah aktifitas ekonomi 

yang ditawarkan sebuah pihak kepada pihak lain, biasanya tanpa memindahkan 

kepemilikan, menciptakan sebuah nilai dari menyewakan sesuatu atau memberikan 

akses kepada benda, tenaga kerja, kemampuan profesional, fasilitas, jaringan, atau 

sistem secara sendiri-sendiri atau kombinasi dari itu. Jasa adalah segala aksi atau 

kinerja yang ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya bersifat 

tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan terhadap apapun (Kotler & 

Keller, 2012). Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006 ; 5), pemasaran jasa adalah 

setiap tindakan yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain yang secara 

prinsip intangible dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. 

Perkembangan konsep pemasaran sendiri tidak terlepas dari fungsi-fungsi 

organisasi yang lain dan pada akhirnya mempunyai tujuan untuk memuaskan 

pelanggan. Pemasaran yang tidak efektif (ineffective marketing) dapat 

membahayakan bisnis karena dapat berakibat pada konsumen yang tidak puas. 

Pemasaran yang efektif (effective marketing) justru berakibat sebaliknya yaitu 

menciptakan nilai atau utilitas.  

Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan adalah inti pemikiran pemasaran 

modern. Tujuan kegiatan pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan 

menjanjikan nilai yang tepat dan mempertahankan pelanggan saat ini dengan 

memenuhi harapannya sehingga dapat menciptakan tingkat kepuasan.  Kotler dan 

Armstrong (2012;260) menjelaskan jasa memiliki empat karakteristik utama yaitu 

1. Tidak berwujud (Intangibility) memiliki arti jasa tidak dapat dilihat, diraba, 

dirasa, didengar, dicium, atau menggunakan indra lainnya sebelum jasa itu 
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dibeli. Hal ini lah yang membedakan jasa dengan hasil produksi (produk) 

perusahaan.  

2. Tidak terpisahkan (Inseparability), memiliki arti jasa tidak dapat dipisahkan 

dari penyedia pelayanannya, baik orang maupun mesin.  

3. Bervariasi (Variability), memiliki arti jasa sangat bervariasi karena 

tergantung pada siapa yang menyediakan dan kapan serta dimana jasa itu 

dilakukan ataupun diproduksi.  

4. Tidak tahan lama (Perishability), memiliki arti suatu jasa tidak dapat 

disimpan untuk dipakai kedepannya.  

2.2.1 Kualitas Pelayanan Jasa 

Lewis dan Booms dalam Wijaya (2011:152) menjelaskan kualitas pelayanan 

merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Tjiptono (2011:59) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 

jasa yang dirasakan oleh konsumen adalah hasil dari proses evaluasi konsumen 

dengan cara membandingkan persepsi yang mereka rasakan tentang penyampaian 

jasa dan hasilnya terhadap apa yang mereka harapkan (Lovelock & Wirtz, 2011) 

Salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan lebih unggul 

dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan bermutu, yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Tingkat 

kepentingan konsumen terhadap jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk 

berdasarkan pengalaman yang mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi jasa 

berdasarkan peringkat kepentingan. Setelah menikmati jasa tersebut mereka 

cenderung akan membandingkan dengan yang mereka harapkan. Jika jasa yang 

mereka nikmati memenuhi atau melebuhi tingkat kepentingan, mereka akan 

cenderung memakai kembali produk jasa tersebut. Sebaliknya, jika jasa yang 

mereka nikmati ternyata berada jauh di bawah jasa yang mereka harapkan, para 

konsumen akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut dan akan terjadi 

kesenjangan kualitas antara kinerja kualitas dan harapan pelanggan. Tingkat 

kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi 

harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. Oleh karena itu 
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perusahaan dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, harus berorientasi 

pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan 

(Rangkuti, 2006).Kualitas total suatu jasa terdiri atas 3 komponen utama (Grönroos, 

1993) dalam diuraikan sebagai berikut:  

a. Technical quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 

(keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Pelayanan yang berhubungan 

dengan outcome pelayanan yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan 

peralatan yang digunakannya (teknologi), memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat, terpercaya, dan memuaskan. 

b. Funcional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 

penyampaian suatu jasa. Merupakan sesuatu yang lebih banyak berhubungan 

dengan proses penyampaian atau bagaimana pelayanan diberikan kepada 

pelanggan.  

c. Corporate Image, yaitu sesuatu yang berhubungan dengan reputasi dari 

produsen yang menyediakan jasa. Yaitu meliputi sopan santun dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh karyawan atau tenaga medis, bebas dari bahaya 

atau resiko atau keragu-raguan serta penampilan pegawainya 

Melalui serangkaian penelitian terhadap berbagai macam industri jasa 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) berhasil mengidentifikasi sepuluh 

dimensi pokok kualitas jasa meliputi keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), kemampuan (compentence), mudah diperoleh (access),  

keramahan (courtesy), komunikasi (communication), dapat dipercaya (credibility), 

keamanan (security), memahami pelanggan (understanding) dan bukti nyata yang 

kasat mata (tangibles). Dalam riset selanjutnya Parasuraman, Zeithaml dan Berry 

(1988) menemukan adanya tumpang tindih diantara kesepuluh dimensi tersebut, 

lalu menyederhanakan dalam bentuk model Service Quality (Servqual) menjadi 

lima dimensi utama yaitu ; 

1. Keandalan (Reliability), yang memiliki arti kemampuan perusahaan untuk 

melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan handal dan akurat. Dalam 

memberikan pelayanan diharapkan memiliki kemampuan dalam 

pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan, dan profesionalisme kerja 
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yang tinggi, sehingga aktivitas  kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk 

pelayanan yang memuaskan. 

2. Ketanggapan  (Responsiveness), yang memiliki arti kemampuan suatu 

perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Setiap 

personel dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek 

pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapatkan 

pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai 

untuk melayani masyarakat sesusi dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidak sesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya.  

3. Jaminan (Assurance), yang memiliki arti kredibilitas, keamanan, kompetensi, 

dan kesopanan. Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas 

pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu layanan sangat 

ditentukan oleh jaminan dari personel yang memberikan pelayanan, sehingga 

orang yang menerima pelayanan semakin puas dan yakin bahwa segala 

bentuk urusan pelayanan yang diberikan akan tuntas dan selesai sesuai 

dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan 

yang diberikan 

4. Empati (Emphaty), yang memiliki arti kemudahan akses, komunikasi yang 

baik, dan pemahaman pelanggan. Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan 

memerlukan adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi 

atau kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan.  

5. Bukti fisik (Tangibles), yang memiliki arti penampilan elemen fisik. 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 

pihak eksternal. Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk 

aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai 

sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan 

membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus 

menunjukan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan 

Kualitas Pelayanan Jasa dalam Pelayanan Publik (public service),menurut 

keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003, publik adalah segala bentuk pelayanan 

yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, di daerah dan lingkungan Badan 
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usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang atau jasa 

baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.Dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat, kementerian pendayagunaan 

aparatur negara menetapkan kebijakan tentang pedoman umum penyusunan indeks 

kepuasan masyarakat (IKM) terhadap unit pelayanan instansi pemerintah. 

Kebijakan pemerintah untuk mengembangkan indeks kepuasan masyarakat dalam 

kaitannya dengan penyelenggaraan pelayanan diatur dalam keputusan Menpan 

Nomor 25 Tahun 2004. 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan setelah 

mengalami masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan mereka 

terpenuhi atau telampaui. Karena kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca 

pembelian mereka dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, 

kegembiraan atau kesenangan (Lovelock dan Wright, 2005). Menurut Engel et al. 

(1994) mengemukakan bahwa kepuasan merupakan hasil evaluasi pasca konsumsi 

apakah sesuatu yang dipilih melebihi atau tidak melebihi harapannya. Sedangkan 

menurut Kotler (2002), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk atau produk 

yang dirasakan dan yang diharapkannya. Kepuasan akan mendorong konsumen 

untuk membeli dan mengkonsumsi ulang produk tersebut. Sebaliknya perasaan 

tidak puas akan menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan pembelian 

kembali dan konsumsi produk tersebut (Sumarwan, 2003). Dari definisi tersebut 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan ekspresi emosional dari hasil 

evaluasi setelah mengonsumsi produk atau jasa yang didasarkan harapan. 

Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena 

adanya hubungan kepercayaan masyarakat (Nugraheni, 2015). Rendahnya 

intensitas yang diberikan kepada masyarakat kepada birokrasi kepolisian 

merupakan salah satu sumber dari ketidakpercayaan masyarakat terhadap birokrasi 

kepolisian (Dwiyanto, 2011). Konsep kepuasan pengguna jalan terhadap polisi lalu 

lintas dijelaskan pada Gambar 2.1, yang didasari awal dari fungsi dan peran 

kepolisian salah satu bidangnya adalah menjamin keamananan, keselamatan, 
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ketertiban dan kelancaran lalu lintas yang dipertemukan dengan kebutuhan dan 

keinginan pengguna jalan yang mempunyai harapan terkait pelayananan di lalu 

lintas. Sehingga kepuasan pengguna jalan terhadap kinerja polisi lalu lintas menjadi 

salah satu instrumen penting dalam mengukur kualitas layanan kepolisian. Ada 

hubungan antara citra polisi dengan kepatuhan terhadap peraturan lalu lintas, 

artinya semakin positif citra terhadap polisi, maka akan diikuti dengan semakin 

tinggi kepatuhan terhadap peraturan lalu lintas. Begitu pula sebaliknya semakin 

negatif citra polisi diikuti dengan semakin rendah kepatuhan terhadap peraturan lalu 

lintas (Nursalim, 2017) 

Gambar 2.1 Bagan Kepuasan Pengguna Jalan Terhadap Polisi Lalu Lintas 

2.2.1 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Gerson (2004), ada lima manfaat dari pengukuran mutu dan 

kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Pengukuran memotivasi orang untuk melakukan dan mencapai tingkat 

produktivitas lebih tinggi.  

2. Pengukuran memberi tahu apa yang harus dilakukan untuk memperbaiki 

mutu dan kepuasan pelanggan, serta bagaimana harus melakukannya.  

3. Pengukuran memberikan umpan balik segera kepada pelaksana, terutama bila 

pelanggan sendiri yang mengukur kinerja pelaksana atau perusahaan yang 

memberikan pelayanan. 

4. Pengukuran dapat dijadikan dasar menentukan standar kinerja dan standar 

prestasi yang harus dicapai, yang akan mengarahkan menuju mutu semakin 

baik dan kepuasan pelanggan yang meningkat.  
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5. Pengukuran menyebabkan orang memiliki rasa berhasil dan berprestasi, yang 

kemudian diterjemahkan menjadi pelayanan prima kepada pelanggan. 

Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Kotler, et al (2013) dapat 

identifikasi menggunakan empat metode. Pertama adalah sistem keluhan dan saran 

berupa kotak saran  ataupun melalui website, dengan kateristik metode bersifat 

pasif. Kedua ghost shiping adalah salah satu cara memperoleh gambaran mengenai 

kepuasan pelanggan adalah dengan memperkejakan beberapa orang ghost shoppers 

untuk berperan sebagai pelanggan potensial produk dan pesaing. Ketiga adalah lost 

customer analysis adalah upaya untuk menghubungi pelanggan yang telah berhenti 

atau telah peindah pemasok agar dapat memahami alasan untuk bahan evaluasi 

kebijakan selanjutnya. Dan yang terakhir adalah survei kepuasan pelanggan dapat 

dilakukan dengan berbagai cara, di antaranya : 

a. Directly Reported Satisfaction : pengukuran yang dilkaukan menggunaan 

item-item spesifik yang menanyakan langsung tingkat kepuasan yang 

dirasakan pelanggan.  

b. Derived Satisfaction : pengukuran yang meliputi pertanyaan yang diajukan 

menyangkut dua hal utama yaitu tingkat harapan terhadap kinerja produk dan 

persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk 

c. Problem Analysis : pengukuran, dimana responden diminta mengungkapkan 

masalah yang mereka hadapi dengan produk dan sarana perbaikan. 

d. Importantance-Performance Analysis (IPA) : salah satu alat analisis yang 

digunakan untuk mengetahui atribut-atribut dengan kinerja yang baik, 

maupun atribut-atribut yang perlu peningkatan dan penanganan segera atau, 

singkatnya, IPA dapat digunakan menentukan atribut prioritas dan untuk 

menyusun strategi pengembangan (Wong, et al, 2011).  

2.2.1.1 Metode Importantance-Performance Analysis (IPA) 

Untuk mengukur sejauh mana tingkat kepentingan pelanggan dan tingkat 

pelaksanaan perusahaan, maka digunakan Importance-Performance Analysis. 

Importance-Performance Analysis (IPA) Metode analisis IPA diperkenalkan 

pertama kali oleh Martilla dan James (1977) telah banyak diterapkan dalam 

berbagai bidang ilmu. IPA merupakan adalah alat yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Pendekatan IPA 
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membagi kepuasan dalam dua komponen: kepentingan dari suatu produk atau jasa 

bagi konsumen dan kinerja bisnis dalam menyediakan produk atau jasa tersebut). 

IPA digunakan untuk mengetahui posisi /perbandingan antara atribut-atribut 

persepsi dengan atribut-atribut harapan, dimanaa perbandingan atribut-atribut 

tersebut digambarkan dalam sebuah diagram kartesius untuk menentukan prioritas 

layanan yang diinginkan oleh pelanggan melalui keempat kuadran dalam diagram 

kartesius tersebut. 

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan, 

maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kepentingan dan tingkat 

pelaksanaan dari suatu jasa. Sementara itu, untuk menghitung tingkat kesesuaian 

pelanggan dapat dilakukan dengan cara melakukan perbandingan rata-rata skor 

pelaksanaan dan rata-rata skor kepentingan, yang menunjukkan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelaksanaan (kinerja) jasa yang dihasilkan. Tingkat kesesuaian 

ini akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor- faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Adapun tahapan yang digunakan adalah 

1. Tahapan pertama adalah menentukan tingkat kesesuaian antara tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui 

perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan 

TKi =
𝑋𝑖̅̅̅

𝑌�̅�  
𝑥100% 

Keterangan :  

TKi = Tingkat kesesuaian responden 

𝑋𝑖̅̅̅   = Rata-rata skor penilaian pelaksanaan (kinerja) perusahaan 

𝑌�̅�   = Rata-rata skor penilaian kepentingan (harapan) pelanggan 

2. Tahapan kedua adalah menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang 

dipersepsikan oleh konsumen, dengan rumus: 

𝑋𝑖̅̅̅  =
∑ 𝑋𝑖

𝑛
𝑖=1

n
 

𝑌�̅�  =
∑ 𝑌𝑖

𝑛
𝑖=1

n
 

Keterangan :  

�̅� = Bobot rata-rata tingkat pelaksanaan (kinerja) perusahaan 

�̅� = Bobot rata-rata penilaian tingkat kepentingan (harapan) pelanggan  
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n  = Jumlah reponden  

3. Tahapan ketiga adalah menghitung rata-rata seluruh atribut tingkat 

kepentingan (Y) dan kinerja (X) yang menjadi batas dalam diagram kartesius, 

dengan rumus: 

𝑋𝑖̅̅̅  =
∑ 𝑋𝑖̅̅̅𝑛

𝑖=1

K
 

𝑌�̅�  =
∑ 𝑌�̅�𝑛

𝑖=1

K
 

Keterangan :  

𝑋 ̅= Rata-rata dari rata-rata bobot tingkat pelaksanaan (kinerja perusahaan) 

 𝑌�̅� = Rata-rata dari rata-rata bobot tingkat kepentingan (harapan) seluruh 

faktor  yang mempengaruhi kepuasan pelanggan  

K  = Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

4. Tahapan terakhir adalah penjabaran setiap atribut ke dalam Diagram 

Cartesius dengan empat kuadran disebut Importance-Performance Matrix 

(IPM). 

5.  Average  

 Importance  

Higher 

Priorities for 

Improvements 

I 

Keep Up The 

Good Work 

II 

 

IM
P

O
R

T
A

N
C

E
 

A
vera

g
e
 

Im
p
o
rta

n
ce 

Lowest 

Priority 

III 

Possible 

Overkill 

IV 

Lower  

 Lower Higher  

 PERFORMANCE  

Gambar 2.2 Importance-Performance Matrix 

Importance-Performance Matrix terdiri dari empat kuadran, dimana 

kuadran pertama terletak di sebelah kiri atas, kuadran kedua di sebelah kanan atas, 

kuadran ketiga di sebelah kiri bawah dan kuadran keempat di sebelah kanan bawah. 

Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel 

pada keempat kuadran tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :  
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1. Kuadran Pertama (Prioritas Utama)  

Kuadran yang memuat fakor-faktor yang dianggap penting oleh 

pelanggan tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti 

yang diharapakan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih sangat rendah). 

Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan, dengan 

cara perusahaan harus melakukan perbaikan secara terus-menerus sehingga 

performance variabel yang ada dalam kuadran ini akan meningkat. 

2. Kuadran Kedua (Pertahankan Prestasi)  

Kuadran yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh 

pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah sesuai dengan 

yang dirasakannya, sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. 

Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan 

karena semua variabel ini menjadikan jasa tersebut unggul dimata pelanggan.  

3. Kuadran Ketiga (Prioritas Rendah)  

Kuadran yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. 

Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat 

dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang 

dirasakan oleh pelanggan sangat kecil. 

4. Kuadran Keempat (Berlebihan)  

Kuadran yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan dan kinerjanya dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel 

yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat 

menghemat biaya 

2.2.1.2 Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

Metode ini digunakan merupakan ukuran dari tingkat kepuasan pelanggan 

dari tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance) yang 

berguna untuk pengembangan program pemasaran yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Fornell, 1992). Metode ini digunakan untuk menentukan tingkat 

kepuasan secara keseluruhan dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat 

kepentingan dari atributatribut mutu jasa yang diukur (Irawan, 2007). Customer 

Satisfaction Index merupakan suatu skala pengukuran yang menggambarkan 
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tingkat kepuasan pasien terhadap suatu produk, Customer Satisfaction Index 

merupakan suatu skala pengukuran yang menggambarkan tingkat kepuasan pasien 

terhadap suatu produk. Adapun cara untuk mengukur indeks ini dilakukan melalui 

4 (empat) tahap yaitu menghitung 

1. Tahapan pertama adalah menentukan Mean Importance Score (MIS). Nilai 

ini berasal dari rata-rata kepentingan tiap konsumen. Nilai ini dapat dihitung 

dengan rumus: 

𝑀𝐼𝑆 =
(∑ 𝑌𝑖)𝑛

𝑖=1

n
 

Keterangan : 

n = jumlah konsumen  

Yi = Nilai Kepentingan Atribut Y ke-i 

2. Tahapan kedua adalah menghitung Weighting Factor (WF), yaitu mengubah 

nilai rata-rata kepentingan menjadi angka presentase dari total rata-rata 

tingkat kinerja seluruh atribut yang diuji. Nilai ini dapat dihitung dengan 

rumus: 

𝑊𝐹 =
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖𝑃
𝑖=1

 

Keterangan : 

p = atribut kepentingan ke-p 

3. Tahapan ketiga adalah membuat Weight Score (WS). Bobot ini merupakan 

perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan (X) (Mean 

Satisfaction Score = MSS). Nilai ini dapat dihitung dengan rumus: 

𝑊𝑆𝑖 = WFi x MSS 

4. Tahapan keempat yaitu menghitung Customer Satisfaction Index. CSI dapat 

dihitung dengan menggunakan rumus: 

𝐶𝑆𝐼 =
∑ 𝑊𝑆𝑖𝑃

𝑖=1

𝐻𝑆
𝑥 100% 

Keterangan : 

p = atribut kepentingan ke-p  

HS = Highest scale yaitu skala maksimum yang digunakan. 
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Setelah dilakukan perhitungan CSI maka akan didapatkan hasil kepuasan, 

dimana hasil dari CSI adalah berupa persentase mulai dari 0 sampai yang tertinggi 

100 persen. Interpretasi kepuasan pelanggan dari hasil perhitungan CSI adalah 

sebagai berikut (Tabel 2.1). 

Tabel 2.1 Rentang Skala, Persentase, dan Interpretasi CSI 
Rentang Skala Persentase (%) Interpretasi 

0.81 – 1.00 81 – 100 Sangat Puas 

0.61 – 0.80 61 – 80 Puas 

0.41 – 0.60 41 – 60 Cukup Puas 

0.21 –0.40 21 – 40 Tidak Puas 

0.00 – 0.20 0 -20 Sangat Tidak Puas 

Sumber: Husin (2018) 

2.3. Kajian Penelitian Terdahulu  

Kajian penelitian terdahulu digunakan sebagai acuan dalam penelitian serta 

dalam membangun kerangka konspetual penelitian. Terdapat beberapa penelitian 

terdahulu yang dijadikan acuan dalam penelitian ini. Beberapa penelitian tersebut 

antara lain meliputi penelitian terkait jalan tol yang teriri dari skrispi, tesis, disertasi 

masing-masing satu dan tiga jurnal nasional, sedangkan untuk terkait kepolisian 

terdiri jurnal internasional dan jurnal penelitian pengembangan polri masing-

masing satu. Kemudian untuk metode IPA CSI selain dari jurnal tersebut 

mengunakan literatur dari buku Service, Quality dan Satisfacation (Tjiptono & 

Chandra, 2016)  dan penelitian alumni mahasiswa Manajemen Bisnis ITS  Syarief 

Nur Husin (2018) sebagai acuan utama. Berikut adalah penjelasan dari  tujuan, 

metode analisis data serta hasil yang digunakan pada penelitian terdahulu                  

(Tabel 2.2).
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  Tabel 2.2 Kajian Penelitian Terdahulu 

No Judul Penelitian  Tujuan Penelitian 
Metode 

Analisis Data 
Hasil Penelitian 

1. 

Perbandingan Kualitas Pelayanan 

Dan Tingkat Loyalitas 

Pelanggan Online Ride Sharing: 

Studi Kasus Go-Jek Dan Grab 

 

Syarief Nur Husin (2018) - 

Skripsi 

1. Menganalisis tingkat kepentingan setiap 

atribut pelayanan online ride sharing bagi 

konsumen 

2. Menganalisis perbandingan kepuasan 

konsumen Go-Jek dan Grab 

3. Menganalisis perbandingan loyalitas 

konsumen Go-Jek dan Grab  

IPA, CSI & 

CLI 

1. Terdapat tujuh atribut pelayanan Go-Jek dan 

Grab yang termasuk pada kuadran I. 

2. Selisih tingkat kepuasan pelanggan Go-Jek 

sangat tipis diatas Grab dengan kondisi 

konsumen yang sama sama merasa puas. 

3. Analisis CLI menunjukkan bahwa pengguna 

merasa lebih loyal menggunakan Grab 

dibandingkan Go-Jek. 

2. 

Analisis Layanan Jalan Tol 

Berdasarkan Kebutuhan 

Pengguna (Studi Kasus Ruas 

Jalan Tol Surabaya-Gresik) 

 

Elis Pancawati. & A. A. Gde 

Kartika (2013) – Jurnal Seminar 

Nasional 

Menganalisis tingkat layanan jalan tol dalam 

memenuhi kebutuhan pengguna dilihat dari 

kepuasan penggunanya dan menganalisis 

atribut- atribut layanan apa saja yang masih 

harus ditingkatkan. 

IPA 

1. Pengguna jalan tol merasa cukup puas 

terhadap kinerja atribut pelayanan yang ada 

2. Atribut layanan yang pelu mendapakan 

perhatian penanganan meliputi kelancaran, 

lalin, antrian pembayaran, kebersihan tol, 

kondisi jalan rawan, lampu penerangan dan 

pagar pengaaman tol 

3. 

Tingkat Kepercayaan Masyarakat 

Terhadap Kinerja Polri 

 

Hambali, B. (2019) – Jurnal 

Nasional 

1. Menganalisis perspektif dan penilaian 

masyarakat terhadap layanan polisi 

2. Menganalisis  tingkat  kepercayaan  

masyarakat  terhadap  kinerja  Polri 

1. Menganalisis perspektif personel Polri 

terhadap kendala layanan prima 

Model 

Servqual 

1. Perspektif  masyarakat  terhadap  layanan  

kepolisian  memiliki    kecenderungan baik 

2. Tingkat Kepercayaan  Masyarakat terhadap 

Kinerja Polri sebesar  82,32%   

3. Terdapat 8 kendala dalam mewujudkan 

layanan prima kepolisian 
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Tabel 2.2 Kajian Penelitian Terdahulu (lanjutan 1) 

No Judul Penelitian  Tujuan Penelitian 
Metode 

Analisis Data 
Hasil Penelitian 

4. 

Analisis Tingkat Kepuasan 

Pelanggan terhadap Kualitas 

Pelayanan Jasa Jalan Tol 

Jagorawi pada PT. Jasa Marga 

(Persero) 

 

I Made Ardhika (2007) – 

Skripsi 

1. Menganalisis atribut kualitas pelayanan 

berdasarkan tingkat kepentingan dan 

tingkat kinerja menurut pelanggan 

2. Menganalisis tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan 

3. Memberikan masukan kepada perusahaan 

dalam memberikan kepuasan pelanggan 

4. Mengevaluasi alat analisis menggunakan 

skala likert dan interval 

IPA & CSI 

1. Atribut kepentingan tertinggi adalah upaya 

peningkatkan kelancaran lalu-lintas berupa 

penertiban terhadap pengguna bahu jalan dan 

yang terendah adalah peratawan dan 

pemeliharaan jalan. 

2. Atribut kinerja tertinggi adalah keramahan 

petugas gerbang dan yang terendah 

ketrampilan petugas mengatas keluhan 

pengguna tol.  

3. Terdapat 5 atribut yang berada di yang 

berada di kuadran I (Prioritas Utama). 

4. Tingkat kepuasan hasil dari CSI 

mendapakatn predikat cukup puas. 

5. 

A Study on Road Users' Overall 

Perceptions of Highway 

Maintenance Service Quality 

and the Variables that Define 

the Highway Maintenance 

Service Quality Domain 

 

Adrian Burde (2008) - Disertasi 

Menguji hubungan antara presepsi 

pengguna jalan terhadap kualitas layanan 

pemeliharaan jalan dan meneliti variabel-

variabel yang mendefinisika kualitas layanaan 

pemeliharaan jalan.   

Analisis 

Faktor, Alfa 

Cronbach, & 

Analisis 

Regresi 

1. Presepsi pengguna jalan terhadap layanan 

jalan berpengaruh kualitas pelayanan jalan 

2. Penggabungan dimensi yang merupakan 

kombinasi dari dua dimensi pelayanan yaitu 

tangible dan assurance menjadi satu dimensi 

layanan yaitu safety 

6. 

Penentuan Atribut Pelayanan 

Jalan Tol Prioritas dengan 

Pendekatan Customer Experience 

 

Herry Trisaputra Zuna (2016) - 

Jurnal Nasional  

5. Mengetahui customer experience yang 

didasari urutan perjalanan pengguna jalan 

tol 

6. Menentukan atribut prioritas pelayanan 

jalan tol menurut presepsi pengguna jalan 

tol 

Experience 

Map &  IPA 

5. Atribut jalan akses, kondisi jalan, waktu 

tempuh dan transaksi keluar merupakan 

atribut prioritas dengan tingkat kepentingan 

tinggi, namun tingkat kinerja yang rendah 

menurut pengguna jalan tol 

6. Dengan menggunakan persepsi pengguna 

dan customer experience akan memberikan 

pelayanan lebih maksimal karena dapat 

melakukan peningkatan pelayanan pada 

atribut-atribut secara tepat saasaran. 
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Tabel 2.2 Kajian Penelitian Terdahulu (lanjutan 2)  

No Judul Penelitian  Tujuan Penelitian 
Metode 

Analisis Data 
Hasil Penelitian 

7. 

Importance-Performance 

Analysis (IPA) in Police Service: 

A Case Study in Wonogiri Police 

Precinct 

 

Ruslina D W et al (2018) – 

Jurnal Internasional 

Mengetahui kualitas layanan dan tingkat 

masyarakat kepuasan dalam pelayanan 

Kepolisian 

IPA 

1. Temuan studi menunjukan kualitas layanan 

polisi dikategorikan baik namun tidak 

memuaskan masyarakat 

2. Perlunya partisipasi masyarakat dalam 

memberikan saran terhadap layanan polisi 

8. 

Efektivitas Layanan Jalan Tol 

Bali Mandara dalam Memenuhi 

Kepuasan Pengguna 

 

AA Gede Y, I Nyoman Y A & 

Bernardi S S (2018) – Jurnal 

Nasional 

Mengukur efektivitas layanan Jalan Tol 

Bali-Mandara dalam memenuhi kepuasan 

pengguna 

IPA & CSI 

1. Tingkat kepuasan pengguna terhadap 

layanan Jalan Tol Bali-Mandara secara 

menyeluruh masih rendah 

2. Layanan Jalan Tol Bali Mandara belum 

efektif dalam memenuhi kepuasan 

penggunannya. 

9. 

Efektivitas Layanan Jalan Tol 

Kota Semarang dalam Memenuhi 

Kebutuhan Pengguna 

 

Dicky Satriotomo (2011) - Tesis 

Mengukur efektivitas layanan jalan tol 

Semarang yang didasarkan pada tingkat 

kepuasan penggunanya 

IPA 

1. Tingkat kepuasan pengguna yang rendah 

terhadap layanan yang dianggp penting oleh 

para penguna 

2. Atribut pelayanan PJR dianggap kurang 

penting dan kurang memuaskan bagi 

pengguna jalan 

10. 

Service, Quality dan 

Satisfacation 

 

Fandy Tjiptono dan Gregorius 

Chandra (2015) - Buku 

2. Mengetahui definisi manajemen kualitas 

jasa dan manajemen kepuasan pelanggan 

3. Mengetahui cara dalam mengukur 

kepuasan pelanggan 

- 

1. Sebagai bahan studi literatur pada penelitian 

2. Mengaplikasiakan pada pengukuran 

kepuasan pelanggan pada penelitian 
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2.4 Gambaran Umum Layanan Unit Jatim 02 Satuan PJR Polda Jatim 

Satuan Patroli Jalan Raya ( PJR ) Ditlantas Polda Jatim adalah satuan 

pelaksana operasional lalu lintas ditingkat wilayah hukum Polda Jatim yang 

menyelenggarakan kegiatan-kegiatan pengendalian dan pelaksanaaan patroli jalan 

raya antar wilayah serta kegiatan pengawalan lalu lintas. Satuan  PJR Ditlantas 

Polda Jatim dalam pelaksanaan tugasnya, memiliki wilayah tugas terbagi 8 unit 

pada jalan nasional antar daerah terutama pada jalan tol diseluruh wilayah Jawa 

Timur. Salah satu unit yang menjadi objek penelitian ini adalah unit Jatim 02 yang 

merupakan unit tugas yang memiliki rasio perbandingan jumlah kendaraan terpadat 

di wilayah tugas satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

Unit Jatim 02 bermarkas di Plaza Tol Waru 1 & Ramp Jl Raya Taman Kel. 

Ketegan, Kec. Taman, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur. Layanan dari unit Jatim 

02 satuan PJR memiliki wilayah kerja 4 ruas tol sebagai berikut Tol Surabaya-

Gresik, Tol Surabaya Gempol, Tol Waru-Juanda Dan Tol Gempol-Pandaan.  

Sedangkan untuk personel unit Jatim 02 satuan PJR memiliki 46 personel yang 

terdiri dari 1 Kanit, 4 Panit dan 41 anggota yang tediri dari tiga regu piket. Layanan 

utama dari unit Jatim 02 satuan PJR terdapat pada fungsi dan peranan satuan Patroli 

Jalan Raya sebagai berikut (Tabel 2.3) 

Tabel 2.3 Fungsi dan Peran satuan PJR 
Fungsi Satuan PJR Peran Satuan PJR 

1. Menyelenggarakan kegiatan penga- 

turan, penjagaan, pengawalan, dan 

patroli di sepanjang jalan raya 

lingkungannya. 

2. Melaksanakan penindakan pelanggaran 

lalu lintas dan penanganan 

pertama TKP kecelakaan lalu lintas di 

sepanjang jalan yang menjadi 

tanggungjawabnya. 

3. Melaksanakan penindakan kriminalitas 

yang terjadi di sepanjang jalan dan 

kedalamannya atau melalui jalan 

tempat kejadaian perkara. 

4. Mengirimkan berkas perkara 

pelanggaran lalu lintas ke pangadilan 

dan berkas penanganan pertama 

kecelakaan lalu lintas dan kriminalitas 

ke Satuan kewilayahan sesuai dengan 

tempat kejadian perkara. 

1. Sebagai pelindung, pengayom dan pelayan 

masyarakat yang senantiasa mengutamakan 

perlindungan dan pelayanan terhadap setiap 

pemakai jalan, yang memerlukan bantuan atau 

pertolongan polisi di jalan dan kedalamannya 

tanpa membedakan status dengan penuh 

pengabdian. 

2. Sebagai Pos Polisi Mobil, yaitu setiap unit PJR 

harus dapat melaksanakan tugas-tugas 

kepolisian umum untuk menerima setiap 

laporan dan pengaduan dari masyarakat serta 

melakukan tindakan pertama di tempat 

kejadian perkara dan penanganan selanjutnya 

diserahkan kepada satuan kewilayahan 

setempat. 

3. Sebagai pencerminan kesiapsiagaan Polri, 

yaitu setiap unit PJR memiliki mobilitas dan 

stamina yang tinggi sehingga akan selalu 

berada ditengah-tengah masyarakat  dalam 

mengendalikan kamtibmas di jalan dan 

kedalamannya. 
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Tabel 2.3 Fungsi dan Peran satuan PJR (lanjutan) 

Fungsi Satuan PJR Peran Satuan PJR 

1. Membuat rencana dan program 

kegiatan PJR dalam menghadapi 

ancaman kamtibmas di jalan dalam beat 

wilayah tugasnya. 

2. Memelihara sarana pendukung tugas 

sesuai dengan spesifikasi, kualitas dan 

kuantitasnya. 

3. Melaksanakan pedoman atau petunjuk 

dan prosedur tugas-tugas PJR. 

4. Mengadakan koordinasi dan kerjasama 

dalam rangka melaksanakan 

rekayasa terbatas, penegakan hukum 

gabungan, penelitian kecelakaan lalu 

lintas dan survei route perjalanan 

VVIP atau VIP. 

5. Melaksanakan kegiatan dikmas  lantas 

kepada masyarakat pemakai jalan. 

6. Melaksanakan pengawasan, analisa dan 

evaluasi pelaksanaan tugas PJR secara 

kualitatif dan kuantitatif dengan 

berjenjang dari unit PJR sampai 

dengan  Den PJR 

4. Sebagai sarana komando pengendalian 

Pimpinan, yaitu setiap Unit PJR memiliki alat 

komunikasi yang baik dan dapat menjangkau 

lokasi-lokasi yang jauh dari Markas Komando. 

Melalui sarana  komunikasi yang dimiliki PJR. 

Pimpinan dapat dengan cepat mengetahui  

setiap perkembangan atau dinamika Kamtibcar 

lalu lintas dan kejadian kriminalitas yang 

timbul serta segera mengambil keputusan 

dalam tindakan selanjutnya. 

5. Sebagai sarana untuk menyampaikan pesan 

Kamtibmas dalam rangka Dikmas yang dapat 

menjangkau daerah-daerah dijalur antar kota 

baik di jalan Tol atau non Tol untuk 

disampaikan kepada masyarakat. di daerah 

sepanjang jalur maupun kepada pemakai jalan. 

6. Sebagai sumber informasi, PJR harus dapat 

mendeteksi secara dini setiap kejadian yang 

menonjol, menguasai situasi dan kondisi 

lingkungan tugasnya dan mampu 

memperkirakan kemungkinan-kemungkinan 

yang akan terjadi serta melaporkan kepada 

pimpinan untuk diteruskan kepada Satuan 

yang berwenang  untuk menanganinya . 

7. Sebagai garda terdepan dalam menghadapi dan 

menindak pelanggaran lalu lintas, yang 

mempunyai potensi sebagai penyebab 

kemacetan dan kecelakaan lalu lintas, 

kejahatan yang melalui atau terjadi di jalan 

raya, serta pencairan kemacetan arus lalu lintas 

sebagai akibat terjadinya bencana alam atau 

kecelakaan lalu lintas dalam skala besar. 

8. Sebagai aparat yang mendukung penelitian, 

analisa dan evaluasi penyebab kecelakaan lalu 

lintas secara gabungan bersama dengan 

instansi atau fungsi terkait. 

Sumber : Vademikum Polisi Lalu Lintas (2018) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas mengenai metode yang digunakan dalam melakukan 

penelitian termasuk lokasi dan waktu penelitian, desain penelitian, populasi dan 

sampel yang digunakan dalam penelitian, jenis dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, teknik pengolahan dan analisis data, serta bagan metode 

penelitian. 

3.1 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu 10 bulan dimulai dari bulan 

Oktober 2019 hingga Juli 2020 melalui serangkaian tahapan yang dilaksanakan 

secara sistematis. Lokasi dilakukan di ruas- ruas Jalan Tol wilayah unit Jatim 02 

Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim yang telah diklasifikasikan berdasarkan Badan 

Usaha Jalan Tol ( BUJT ) yang mengelola infrastruktur dan manajemen operasional 

Jalan Tol. Total panjang tol wilayah jatim 02 mencapai 94.55 km yang meliputi 

area sebagai berikut :  

Tabel 3.1 Ruas Jalan Tol Wilayah Unit Jatim 02 Satuan PJR 
No BUJT Ruas Jalan Tol 

1 PT Jasa Marga 

(Persero) Tbk Cabang 

Surabaya – Gempol 

Ruas Tol Surabaya -  Gempol 49.00 km 

2 PT Margabumi 

Matraraya Surabaya – 

Gresik 

Ruas Tol Surabaya – Gresik 20.70 km 

3 PT Citra Margatama 

Surabaya 

Ruas Tol Waru – Juanda  12.80 km  
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Tabel 3.1 Ruas Jalan Tol Wilayah Unit Jatim 02 Satuan PJR (lanjutan) 

No BUJT Ruas Jalan Tol 

4 PT Jasamarga Pandaan 

Tol 

Ruas Gempol – Pandaan 12.05 km 

3.2 Desain Penelitian 

Desain penelitian merupakan perencanaan teknik penelitian yang berguna 

sebagai panduan untuk membangun strategi yang menghasilkan model penelitian. 

Desain penelitian adalah kerangka kerja yang memberikan gambaran penelitian 

yang akan dilakukan dengan menunjukkan berbagai informasi penting yang 

dibutuhkan dalam melakukan sebuah penelitian (Malhotra,2010). Desain penelitian 

terdiri dari jenis penelitian, data yang dibutuhkan, penentuan skala pengukuran, 

penyusunan kuesioner, populasi target dan sampling, dan teknik sampling. 

3.2.1 Jenis Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan model penelitian Conclusive-Descriptive-Cross 

Sectional-Multiple Cross Sectional dengan studi kasus pada layanan unit Jatim 02 

satuan PJR. Menurut Malhotra (2010), penelitian konklusif merupakan jenis 

penelitian yang memiliki rancangan penelitian terstruktur yang bertujuan untuk 

menjelaskan karakteristik pasar. Hasil dari riset konklusif berupa kesimpulan yang 

dapat digunakan untuk pengambilan keputusan oleh manajemen. Sedangkan 

penelitian bersifat deskriptif adalah salah satu dari jenis riset konklusif dimana 

tujuan utamanya adalah menguraikan/menjelaskan karakteristik menjelaskan 

karakteristik, perilaku dalam menentukan suatu tingkat kepentingan dalam sebuah 

variabel untuk memberikan prediksi yang akurat (Malhotra, 2010). 

Cross Sectional adalah pengumpulan informasi dari setiap elemen populasi 

sampel hanya sekali pada waktu tertentu saja. Sedangkan multi cross-sectional 

berarti pengambilan data pada suatu sampel populasi dengan pengambilan 

informasi hanya dilakukan satu kali pada setiap responden dalam jangka waktu 

tertentu (Malhotra, 2010). Sedangkan pendekatan penelitian yang digunakan dalam 
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penelitian ini adalah pendekatan penelitian kuantitatif dengan informasi yang 

dibutuhkan harus terdefinisi dengan jelas, proses penelitian bersifat formal dan 

terstruktur, jumlah sampel besar dan representatif. Pendekatan penelitian bersifat 

kuantitatif karena data penelitian yang diperoleh berupa data numerical (angka) 

yang akan dianalisis menggunakan metode statistik.  

Tabel 3.2 Jenis Penelitian 
Jenis Penelitian Sifat Penelitian Tujuan 

Konklusif 
Descriptive – Multiple 

Cross Sectional 

Analisis Importance-Performance Analysis 

Analisis Customer Satisfaction Index 

3.2.2 Data yang Dibutuhkan 

Penelitian ini membutuhkan data yang mewakili karakteristik dari pengguna 

pengguna jalan tol wilayah jatim 02 sehingga dapat menjawab pertanyaan dari 

sejumlah variabel indikator penelitian. Data tersebut dapat diperoleh melalui 

pertanyaan pada kuesioner yang diajukan kepada responden. Terdapat dua jenis 

sumber data penelitian yang dapat digunakan, yaitu sebagai berikut. 

3.2.2.1 Data Primer 

Data primer merupakan data yang dikumpulkan dengan tujuan menjawab 

masalah penelitian (Malhotra, 2010). Dalam penelitian ini data primer diperoleh 

dari penyebaran kuesioner langsung ke pengguna jalan tol sebagai responden. 

Pertanyaan-pertanyaan yang terdapat pada kuesioner berisi pertanyaan tertutup 

yang merupakan pertanyaan yang jawabannya telah disediakan sehingga responden 

hanya memilih salah satu alternatif jawaban yang menurutnya paling sesuai dan 

pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang memberikan kebebasan jawaban sesuai 

kehendak hati responden. Data primer yang didapatkan melalui kuesioner adalah 

data tingkat kepuasan pengguna jalan tol.  

3.2.2.2 Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang dikumpulkan untuk menjawab 

masalah lain diluar masalah utama yang diangkat dalam penelitian (Malhotra, 

2010). Data sekunder dapat diambil dari berbagai media perantara seperti buku, 

laporan penelitian, dan dari sumber akademis yang terdapat di internet. Pada 

penelitian ini data sekunder diambil dari kegiatan observasi dalam kegiatan sehari 

sehari di satuan PJR unit Jatim 02, mencari literatur jurnal ataupun sumber 
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literatur lainnya yang sesuai dengan kebutuhan penelitian dan wawancara degan 

Kasat PJR Ditlatas Polda Jatim dan Kanit Jatim 02 sat PJR Ditlantas Polda Jatim.  

Tabel 3.3 Data Penelitian 
Jenis Data Data Penelitian Tujuan Sumber Data 

Data Primer 

Data demografi dan usage responden Analisis Deskriptif 

Survei              

(kuesioner 

online) 

Informasi terkait tingkat kepentingan 

atribut yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna jalan tol terhadap personel 

Jatim 02 Sat PJR 

IPA 

Informasi terkait tingkat kepuasan 

pengguna jalan tol terhadap personel 

Jatm 02 Sat PJR 

CSI 

Data Sekuder Jumlah kendaraan yang 

menggunakan akses tol wilayah Jatim 

02 tiap harinya 

Rumus Slovin Annual Report 

3.2.3 Penentuan Skala Pengukuran 

 Skala pengukuran merupakan penetapan angka untuk mendeskripsikan 

karakteristik objek, kegiatan, maupun peristiwa empiris sesuai dengan aturan yang 

sudah ditentukan (Malhotra, 2010). Untuk mengukur variabel yang akan diteliti, 

maka digunakan teknik skala pengukuran untuk mengklasifikasikan variabel yang 

akan diukur agar tidak terjadi kesalahan dalam menentukan analisis data dan 

langkah penelitian selanjutnya. Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

a. Skala Nominal, adalah skema label kiasan di mana nomor hanya berfungsi 

sebagai label untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasikan objek 

(Malhotra, 2010). Ini berarti skala nominal dengan angka 2 tidak lebih baik 

atau lebih besar daripada 1. Contoh skala nominal yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah jenis kelamin responden. 

b. Skala Ordinal, adalah skala peringkat di mana nomor ditetapkan untuk objek 

untuk menunjukkan tingkat relatif benda-benda yang memiliki beberapa   

karakteristik (Malhotra, 2010). Berbeda dengan skala nominal, dalam skala 

ordinal masing masing angka memiliki tingkatannya sendiri dimana 3 lebih 

tinggi dari 2 dan 1. Salah satu jenis skala ordinal yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah skala likert yang digunakan dalam kuesioner inti 

mengenai tingkat kepuasan pengguna jalan tol.  
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Penelitian ini menggunakan kuesioner dimana terdapat pertanyaan utamanya 

mengenai tingkat kepuasan sehingga menggunakan skala likert. Skala likert adalah 

sebuah skala yang digunakan untuk menilai tingkat kesetujuan responden terhadap 

sebuah pernyataan (Malhotra, 2010). Skala likert digunakan untuk menilai sikap 

dengan menggunakan beberapa pernyataan yang memungkinkan responden 

memberikan kesetujuan atau ketidaksetujuannya (Albaum, 1997).  Prosedur dalam 

membuat skala likert adalah sebagai berikut :  

a. Pengumpulan item-item yang cukup banyak dan relevan dengan masalah 

yang sedang diteliti, berupa item yang cukup terang disukai dan yang cukup 

terang tidak disukai  

b. Item-item tersebut dicoba kepada sekelompok responden yang cukup 

representatif dari populasi yang ingin diteliti. 

c. Pengumpulan responsi dari responden untuk kemudian diberikan skor, untuk 

jawaban yang memberikan indikasi menyenangi diberi skor tertinggi. 

d. Total skor dari masing-masing individu adalah penjumlahan dari skor 

masing-masing item dari individu tersebut  

e. Responsi dianalisa untuk mengetahui item-item mana yang sangat nyata 

batasan antara skor tinggi dan skor rendah dalam skala total. 

Jumlah skala yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 10 skala, 

dengan keterangan tiap skala sebagai berikut  

Tabel 3.4 Skala Likert 
Nilai Skala Skala Likert Keterangan Penting Keterangan Puas 

1 Sama Sekali Tidak Penting Sama Sekali Tidak Puas 

2 Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas 

3 Tidak Penting Tidak Puas 

4 Cukup Tidak Penting Cukup Tidak Puas 

5 Kurang Penting Kurang Puas 

6 Agak Penting Agak Puas 

7 Cukup Penting Cukup Puas 

8 Penting Puas 

9 Sangat Penting Sangat Puas 

10 Sangat Penting Sekali Sangat Puas Sekali 

Suatu penelitian memerlukan pengukuran data yang tepat sehingga 

memperoleh hasil yang sesuai dengan yang diharapkan. Pengukuran dalam 

penelitian dilakukan dengan menetapkan angka pada suatu peristiwa empiris, objek, 
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atau kegiatan sesuai dengan aturan yang berlaku (Cooper dan Schndler, 2011). Pada 

kuesioner penelitian ini, terdapat bebezpa skala pengukuran yang dapat digunakan 

sesuai dengan data yang diperlukan. Skala pengukuran yang digunakan dalam 

penelitian ini disajikan pada Tabel 3.5 berikut. 

Tabel 3.5 Skala Pengukuran yang Digunakan 

Bagian 
Jenis Skala 

Pengukuran 
Skala Pengukuran Keterangan 

Screening 

Skala nominal Dichotomous 
Jenis skala nominal dengan kategori 

jawaban “iya” dan “tidak” 

Skala nominal 

Multiple choice 

scale, single 

response 

Jenis skala nominal dengan beberapa 

pilihan jawaban dan responden 

memilih satu jawaban  

Demografi 

dan usage 
Skala nominal 

Multiple choice 

scale, single 

response 

Jenis skala nominal dengan beberapa 

pilihan jawaban dan responden 

memilih satu jawaban  

Analisis 

IPA 
Skala ordinal Likert 

Pertanyaan tingkat kepentingan atribut 

yang mempengaruhi kepuasan dengan 

jawaban skala nilai kepentingan atribut 

poin 1 hingga 10 

Analisis 

CSI 
Skala ordinal Likert 

Pertanyaan mengenai kepuasan dari 

tiap atribut service quality dengan 

jawaban skala nilai kepentingan atribut 

poin 1 hingga 10 

3.2.4 Penyusunan Kuesioner 

Menurut  Kotler et al. (2016) kuesioner adalah alat terstruktur yang dapat 

digunakan untuk mendapatkan data penelitian yang terdiri dari beberapa 

pertanyaan, tertulis atau verbal yang dijawab oleh responden. Pelaksanaan survei 

dengan menggunakan kuesioner dimulai dengan penyusunan kuesioner, 

pelaksanaan pilot test, evaluasi dan perbaikan hasil kuesioner pilot test, dan terakhir 

penyebaran kuesioner utama sebagai bahan untuk pengolahan data (lampiran  

Kuesioner adalah serangkain pertanyaan yang diberikan kepada responden 

dalam rangka mendapatkan informaasi yang dibutuhkan. Penyusunan kuesioner 

dilakukan untuk menyesuaikan antara pertanyaan yang dibutuhkan dengan 

pelaksanaan survei sehingga responden mudah dalam memahami pertanyaan. 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dibagi menjadi 4 bagian sesuai 

informasi yang diperlukan (Tabel 3.6). 
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Tabel 3.6 Bagian Kuesioner 
No Bagian Kuesioner Isi Kuesioner 

1. 
Pendahuluan dan 

Screening 

a. Pengantar tentang kuesioner penelitian terkait perkenalan diri 

dan menjelaskan garis besar kuesioner 

b. Pertanyaan screening yang berguna untuk menyaring responden 

sesuai kriteria penelitian. Responden dengan kriteria sesuai 

akan melanjutkan ke tahap pertanyaan selanjutnya 

2. Profil responden 

a. Pertanyaan mengenai demografi responden seperti jenis 

kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, domisi tempat 

tinggal dan golongan kendaraan 

b. Pertanyaan mengenai  usage intensitas penggunaan jalan tol, 

alasan menggunakan jalan dan intensitas merasakan keberadaan 

satuan PJR 

3. Pertanyaan inti 

a. Pertanyaan mengenai tingkat kepentingan digunakan untuk 

analisis IPA & CSI sebanyak 26 butir 

b. Pertanyaan mengenai tingkat kepuasan digunakan untuk 

analisis IPA & CSI sebanyak 26 butir 

4. Penutup 

a. Berisi bagian tentang masukan/saran bagi kuesioner  

b. Nomor HP dan e-mail responden (tidak wajib) untuk apresiasi 

atas kesediaan mengisi kuesioner dalam bentuk giveaway 

c. Ucapan terimakasih  

3.2.5 Pilot Test 

Sebelum menyebarkan kuesioner secara menyeluruh, akan  melaksanakan 

pilot test atau pre-test kuesioner terlebih dahulu. Pilot test merupakan kegiatan yang 

dilakukan untuk meguji kelayakan sebuah kuesioner pada sampel kecil untuk 

melihat apakah kuesioner sudah jelas dan mudah dimengerti.  Manfaat pilot test 

menurut (Cooper, D.R., & Schndler, 2011) yaitu mengetahui cara meningkatkan 

niat responden, meningkatkan kemungkinan responden mengisi kuesioner hingga 

bagian akhir, mengetahui ada tidaknya masalah pada konten, kata-kata, dan 

pengurutan kuesioner dan mengetahui cara meningkatkan kualitas keseluruhan dari 

data survei. Pada penelitian ini pilot test dilakukan secara online kepada 30 

responden yang memenuhi kriteria responden penelitian. Pilot test dilakukan untuk 

menguji beberapa hal seperti: 

a. Reliabilitas kuesioner 

b. Tingkat kejelasan pertanyaan yang diberikan 

c. Kemudahan responden untuk memahami setiap pertanyaan yang terdapat 

pada konsumen 

d. Urutan pertanyaan yang terdapat pada kuesioner 
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3.2.6 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2012). Populasi yang 

diteliti di dalam penelitian ini adalah para pengguna jalan tol dari semua golongan 

kendaraan di wilayah Jatim 02 sat PJR yang meliputi tol Surabaya-Gresik, tol 

Surabaya-Gempol, tol Waru-Juanda dan tol Gempol-Pandaan. Data populasi yang 

digunakan adalah jumlah pengguna jalan tol pada tahun 2017 yang didapatkan dari 

berbagai sumber seperti Laporan Tahunan Jasa Marga 2018 (Jasa Marga, 2018)  dan 

Laporan Tahunan Jasa Marga 2017 (Jasa Marga, 2017), Data Dinamis Provinsi 

Jawa Timur Triwulan IV-2018 (Bappeda Jatim, 2018) dan Buku Informasi Statistik 

Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat 2018 (Pusdatin Kemen 

PUPR, 2018)  

Sampel sendiri merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut sampel yang diambil dari populasi tersebut harus betul-betul 

representatif. (Sugiyono, 2012). Metode pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini menggunakan non-probability sampling (non-random sample) 

dimana setiap unsur atau anggota populasi tidak mendapat peluang atau kesempatan 

yang sama untuk dipilih menjadi sampel (Martono, 2010), Dalam pendistribusi 

kuesioner kepada responden dilakukan dengan menggunakan  accidental sampling, 

dimana metode ini merupakan prosedur penentuan sampel yang dilakukan tanpa 

sengaja dengan pengambilan sampel secara kebetulan dari responden yang paling 

mudah dijumpai atau diakses sesuai keinginan untuk berpartisipasi dalam memenuhi 

tujuan penelitian. Seperti pada pengguna jalan tol, maka pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan melintas di jalan tol 

dan merasakan keberadaan personel satuan PJR dalam menjalankan tugas dan 

fungsi pengamanan lalu lintas di jalan tol sehingga dapat memberikan penilaian. 

Kondisi ini menjadi kriteria responden berdasarkan pengamatan ketika melakukan 

polling di sosial media ditemukan beberapa warganet yang belum mengetahui 

keberadaan polisi lalu lintas yang bertugas dijalan tol. Kondisi disebabkan karena 

karateristik pengguna jalan tol yang fokus pada perjalanannya secara cepat 

sehingga tidak mengetahui keberadaan petugas polisi lalu lintas di jalan tol. 
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Tabel 3.7 Populasi dan Sampel Penelitian 
Jenis Keterangan 

Populasi Penelitian Pengguna jalan tol Surabaya-Gresik, tol Surabaya-Gempol, tol Waru-

Juanda dan tol Gempol-Pandaan. 

Kriteria Sampel Survei 

Kuesioner Online 

a. Berumur 17-55 Tahun 

b. Melewati tol dalam 6 bulan terakhir minimal 2 kali  

c. Mengetahui keberadaan satuan PJR ( Polisi Lalu Lintas di Jalan 

Tol ) 

d. Bukan anggota satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

3.2.7 Metode Penarikan Sampel 

 Pada umumnya ukuran sampel tergantung pada kompleksitas karakter 

kajian, akurasi yang disyaratkan untuk mendekati karakter-karater tersebut, dan 

sumberdaya yang tersedia. Populasi yang telah diolah dari beberapa sumber 

literatur ditemukan pada kondisi populasi dalam satu tahun yaitu pada tahun 2017. 

Sehingga perlu dibagi dengan jumlah hari pada tahun tersebut, yaitu berjumlah 365 

hari dan selanjutnya dilakukan persentase berdasarkan jumlah tiap ruas tolnya. 

Dalam menghitung sampelnya digunakan rumus slovin dikarenakan untuk jumlah 

dari sebuah populasi sudah diketahui namun berjumlah sangat besar dan belum 

diketahui karakteristiknya secara pasti.   

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁. 𝑒2)
 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁. 𝑒2)
=

437779

1 + (437779. 10%2)
=

437779

4378,79
= 99,98 = 100 (𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛) 

Keterangan :  

n : Ukuran Sampel 

N : Jumlah Populasi 

 e  : Margin of error ( pada penelitian ini 10% ) 

 Berdasakan perhitungan diatas, penelitian ini menggunakan ukuran sampel 

minimal dengan dengan margin error 10 persen yang berarti memiliki convidence 

interval 90 persen. Maka hasil ukuran sampel minimal berjumlah (n) = 100 orang, 

sehingga mengacu pada persentase jumlah tiap ruas didapatkan distribusi sampel 

yang adalah sebagai berikut. 
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 Tabel 3.8 Distribusi Sampel Penelitian 

Sedangkan teknik sampling yang digunakan pada data kuesioner online 

adalah teknik panel recruited online sampling yang artinya pengambilan sampel 

didapatkan dengan cara merekrut responden yang tepat secara online melalui media 

sosial seperti grup facebook, twitter ataupun instagram atau pun dengan media chat 

di whatsapp, direct message dan line. Responden akan juga diminta untuk 

berpartisipasi membagikan kembali kuesioner secara snowball sehingga terjadi 

persebaran kuesioner yang sesuai target sampel. Penyebaran kuesioner dilakukan 

dengan cara yang sama kecuali calon responden memilih untuk ikut serta daripada 

direkrut (Malhotra, 2010). 

 

3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara yang sistemastis dilakukan untuk 

mendapatkan data peneltiain yang sesuai. (Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini, 

data primer menggunakan teknik pengumpulan data yaitu kuesioner sedangkan data 

sekunder wawancara, observasi dan studi literatur.  

1. Kuesioner  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data utama pada penelitian ini 

dikarena sebagai alat untuk mendapatkan bahan data utama untuk dianalisis 

sesuai dengan tujuan penelitian. Komponen utama tersebut disusun menjadi 

atribut berdasarkan model Servqual. Dalam menjangkau responden 

menggunakan penyebaran kuesioner secara online dengan layanan google 

form, karena dapat mengakses pada populasi yang besar dengan waktu yang 

lebih singkat dan menghindari turun terjun lapangan secara langsung 

dikarenakan masih dalam masa pandemi Covid-19. Strategi yang digunakan 

Wilayah Tol Populasi (2017) Populasi per hari Persentase (%) Sampel 

Tol Surabaya - Gempol 101 000 000 276 712 63.21 63 

Tol Surabaya - Gresik 30 195 158 82 726 18.9 19 

Tol Waru - Juanda 17 594 021 48 203 11.01 11 

Tol Gempol - Pandaan 11 000 000 30 137 6.88 7 

Total 159 789 179 437 779 100 100 

Tabel 3.9 Teknik Sampling dan Pengumpulan Data 

Data Teknik Sampling Teknik Pengumpulan Data Tujuan 

Data 

Kuesioner 

Panel recruited 

online sampling 

Self-administrated 

questionaire 
Analisis IPA & CSI 
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dalam pengambilan data adalah menggunakan sosial media resmi PJR yaitu 

pada instagram pada @poldajatimpjr, facebook pada Patroli Jalan Raya Polda 

Jatim dan twitter pada @poldajatimPJR. Pada instagram dan facebook selain 

disebar melalui postingan dan fitur story juga memperhatikan waktu 

penyabaran kuesioner dengan lalu lintas sosial media yang ramai agar 

menjadi perhatian warganet dengan menggunakan insight yang tersedia pada 

layanan instagram dan facebook. Selanjutnya menggunakan upaya 

menyebarkan melalui postinga facebook grup grup lalu lintas dan klub klub 

kendaraan bermotor diarea surabaya disekitarnya dan menghubungi secara 

personel nomor telepon dari bidang usaha transportasi yang biasa 

menggunakan jalan tol wilayah Jatim 02.  

2. Wawancara 

Teknik ini dilakukan dengan cara bertanya langsung secara lisan kepada 

narasumber untuk mendapat data yang valid mengenai masalah yang akan 

diteliti kepada ahli. Wawancara dilakukan kepada Kasat PJR dan Kanit Jatim 

02 Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim untuk menggali masalah survei 

pendahuluan dan atribut kepuasaan pengguna jalan tol. Kanit Jatim 02 satuan 

PJR juga memberikan fasilitas persentasi penyampaian hasil penelitian 

menggunakan aplikasi zoom dengan didampingi para panit Jatim 02 sebagai 

bahan rekomendasi peningkatan kualtitas layanan Jatim 02 satuan PJR 

kedapan.  

3. Observasi 

Observasi disebut juga dengan pengamatan, meliputi kegiatan pengamatan 

terhadap suatu objek cermat dan teliti secara langsung terhadap gejala- gejala 

yang diselidiki. Metode observasi dilakukan dengan mengamati berbagai 

kegiatan operasional selama hari kerja satuan PJR di mako induk Jatim 02 

satuan PJR Ditlantas Polda Jatim atauapun sepanjang jalan tol Jatim 02 satuan 

PJR Ditlantas Polda Jatim 

4. Studi Literatur 

Studi literatur diambil dari berbagai sumber jurnal penelitian terdahulu 

sebagai acuan langkah-langkah penelitian dan atribut pada model Servqual 

sesuai dengan tujuan penelitian. 
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3.4 Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

3.4.1 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif memiliki tujuan untuk mendapatkan informasi yang lebih 

mudah dimengerti dengan cara mengolah/mengubah data yang berasal dari data 

mentah (Istijanto, 2009). Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan 

sebaran data responden terhadap suatu variabel tertentu dengan membuat deskripsi 

atau gambaran secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat 

serta hubungan antara fenomena yang akan diselidiki. Analisis deskriptif dapat 

membantu pengambil keputusan dalam memperlihatkan diagram atau tabel terkait 

demografi dan usage dari responden penelitian.  

Didalam analisis deskriptif juga meliputi distribusi frekuensi yang merupakan 

distribusi matematis dimana memiliki tujuan untuk memperoleh hitungan jumlah 

respon yang terkait dengan hasil nilai yang berbeda dari suatu variabel dan untuk 

dinyatakan dalam bentuk persentase (Malhotra & Birks, 2007). Terdapat dua 

kategori dalam analisis distribusi frekuensi, yaitu measure of location dan measure 

of variability. (Tabel 3.11). 

Tabel 3.10 Analisis Distribusi Frekuensi 
 Kategori Definisi Tujuan 

Measure of 

Scales 

Mean 

Suatu nilai yang diperoleh 

dari menjumlahkan semua 

data lalu dibagi dengan 

jumlah data yang ada 

Mendapatkan nilai rata-rata 

dari sebaran data dalam setiap 

indikator variabel penelitian  

Median 
Nilai tengah dari data yang 

sebelumnya sudah diurutkan 

Mengukur pemusatan data 

dari data responden  

Modus 

Nilai dengan frekuensi 

paling sering muncul dalam 

sebuah data 

Mendapatkan mayoritas 

karakteristik responden  

Standar error 
Nilai keakuratan statistik 

dari suatu perkiraan  

Melihat kesesuaikan sampel 

dalam mewakili populasi  

Measure of 

varibility 

Standar deviasi 

Nilai yang menggambarkan 

persebaran atau 

keheterogenan nilai dalam 

sampel 

Mengetahui apakah 

sebaran data memiliki 

karakteristik heterogen 

ataupun homogen 

Variance 
Deviasi kuadrat rata-rata 

dari semua nilai dari mean  
Melihat keberagaman data 

Sumber: Malhotra (2010) 
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3.4.2 Uji Asumsi  

Dilakukan uji asumsi terlebih dahulu sebelum data dianalisis agar hasil 

analisis yang didapat valid dan akurat, karena uji asumsi dapat melihat tingkat 

kompleksitas hubungan serta kompleksitas hasil dan analisis (Hair et al, 2010) 

3.4.1 Uji Outliers 

Pengertian outliers adalah dimana suatu kasus atau data memiliki 

karakteristik unik sehingga terlihat sangat berbeda dari data lainnya, selain itu data 

outliers juga menunjukkan bentuk keunikan yang ekstrim baik untuk sebuah 

variabel tunggal atau variabel kombinasi (Ghozali, 2013). Untuk menguji outlier 

pada data yang akan digunakan oleh penelitian kali ini digunakan uji outlier 

univariate, yaitu dengan melihat seluruh perolehan z-score. Menurut Hair (1998) 

pada kasus sampel besar (lebih dari 80) maka standar skor z-score dengan rentang 

nilai -4 hingga 4 dinyatakan tidak outlier. 

3.4.2 Uji Normalitas 

Uji Normalitas digunakan untuk melihat apakah data yang digunakan dalam 

penelitian terdistribusi normal atau tidak (Ryan & Joiner, 1976). Data yang 

dianggap dapat mewakili populasi adalah data yang memiliki distribusi normal. Uji 

normalitas pada penelitian ini dapat menggunakan skewness dan kurtosis, dimana 

skewness memperlihatkan keseimbangan antar sisi sedangkan kurtosis 

memperlihatkan keruncingan atau juga kelandaian data yang dimiliki. Sedangkan 

untuk batas toleransi skewness dan kurtosis yang masih dianggap normal adalah 

antara -1,96 hingga 1,96 pada signifikasi 0.05. 

3.4.3 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 

pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Singarimbun, 1989). Pengertian 

selanjutnya untuk reliabilitas adalah pengukuran tingkat konsistensi dari beberapa 

pengukuran variabel (Hair et al., 2014). Reliabilitas dapat dilakukan dengan 

melakukan tes ulang (re-test) yang mengukur konsistensi tanggapan individu pada 

waktu yang berbeda untuk memastikan bahwa tanggapan tidak terlalu bervariasi 

antar periode waktu sehingga pengukuran yang dilakukan dapat diandalkan. 

Reliabilitas juga dapat diukur menggunakan cronbach’s alpha yang menjadi ukuran 
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yang paling sering digunakan untuk mengukur konsistensi. Uji reliabilitas 

menggunakan Internal Consistency Method dengan software IBM SPSS Statistic 

25 dengan penerapan rumus sebagai berikut : 

Rumus : 

α =  






 
−

− xS

jS

k

k
2

2

1
1

 

Keterangan : 

α   =  koefisien reliabilitas alpha 

k   =  jumlah item 

Sj  =  varians responden untuk item I 

Sx =  jumlah varians skor total 

Indikator pengukuran reliabilitas yang disepakati untuk cronbach’s alpha jika 

alpha atau r hitung sebagai berikut :  

1.  0.8 - 1,0  = Reliabilitas baik 

2. 0.6 - 0.799 = Reliabilitas diterima 

3. kurang dari 0.6 = Reliabilitas kurang baik 

3.4.4 Identifikasi Variabel IPA dan CSI 

Setelah pada Bab 2 dijelaskan mengenai arti dan tahapan pada metode 

Importance-Performance Analysis dan Customer Satisfaction Index. Pada sub bab 

ini menjelaskan mengenai variabel dimensi dari pelayanan satuan PJR yang 

didapatkan dari acuan penelitian terdahulu serta hasil observasi di wilayah Jatim 02 

satuan PJR Ditlantas Polda Jatim. Berdasarkan arahan dari Kanit Jatim 02 satuan 

PJR, bahwa hasil atirbut dari pelayanan satuan PJR yang digunakan penelitian harus 

dapat bersinergi dengan fungsi kamseltibcar (keamanan, keselamatan, ketertiban 

dan kelancaran) lalu lintas yang diemban oleh personel satuan PJR.  Selanjutnya, 

pada identifikasi variabel dimensi penelitian didapatkan dari penelitian terdahulu, 

hasil open question di instagram story PJR terkait harapan kepada personel satuan 

PJR dan hasil wawancara kepada Kasat PJR Ditlantas Polda Jatim. Kemudian di 

sintesiskan menjadi 26 atribut yang mewakilkan dari keseluruhan layanan unit 

Jatim 02 satuan PJR.  
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Tabel 3.11 Variabel Dimensi Pelayanan satuan PJR 
Dimensi Kode Atribut Kam Sel Tib Car 

Reliability RI1 Performa pengaturan lalu lintas di jalan 

tol 
   ✓ 

RI2 Kehandalan mengurai kemacetan lalu 

lintas 
   ✓ 

RI3 Kehandalan dalam evakuasi kecelakaan  ✓   

RI4 Pengetahuan mengenai jalan tol ✓ ✓ ✓ ✓ 

RI5 Pengetahuan mengenai penegakan 

hukum lalu lintas 
✓ ✓ ✓ ✓ 

RI6 Penyekatan kendaraan untuk mencegah 

penyebaran Covid-19 
✓ ✓   

Responsiveness RS1 Kesediaan membantu pengguna jalan 

setiap waktu 
 ✓   

RS2 Keberadaan di gerbang dan cevron tol   ✓ ✓ 

RS3 Keluhan pengguna jalan diselesaikan 

dengan cepat dan akurat 
✓    

RS4 Penanganan kendaraan yang 

membahayakan 
 ✓   

RS5 Mencegah segala bentuk gangguan serta 

ancaman di jalan tol 
✓ ✓   

RS6 Pengawalan pelayanan masyarakat pada 

kondisi mendesak dan penting 
✓   ✓ 

Assurance A1 Pelayanan dan patroli 24 Jam   ✓  

 A2 Membuat pengguna jalan merasa aman 

berkendara di jalan tol 
✓    

 A3 Kredibilitas dalam memberikan 

informasi pelayanan 
  ✓  

 A4 Ketersesuaian pelanggaran dengan pasal 

penilangan 
✓    

Emphaty E1 Penjelasan himbauan dengan sikap 

ramah, tegas dan santun 
✓    

E2 Pendekatan humanis ketika menghadapi 

pelanggar lalu lintas 
✓    

E3 Mengutamakan kenyamanan pengguna 

jalan tol 
 ✓   

E4 Kemampuan dalam komunikasi publik ✓ ✓ ✓ ✓ 

E5 Kemudahan menghubungi nomor 

telepon PJR (031) 562444 
 ✓  ✓ 

Tangibles T1 Personel PJR memadai secara kuantitas ✓ ✓ ✓ ✓ 

 T2 Berpenampilan sopan dan rapi   ✓  

 T3 Kendaraan dinas yang mumpuni  ✓   

 T4 Penggunaan speedgun untuk batas 

kecepatan 
✓    

 T5 Konten media sosial PJR berdaya tarik 

visual ( instagram ; @poldajatimpjr) 
✓ ✓ ✓ ✓ 

3.4.5 Implikasi Manajerial 

Setelah dilakukan analisis Importance Permormance Analysis dan Customer 

Satisfaction Index, maka akan dilakukan perumusan implikasi manajerial yang 

tepat bagi unit Jatim 02 Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna jalan tol agar sebagai bahan pertimbangan dalam merumuskan 



 

44 

 

 

strategi inovasi yang tepat di waktu kedepan . Sesuai dengan arahan Kasat PJR 

implikasi manajerial harus sesuai dengan aturan dan norma yang berlaku di 

kepolisian. Selanjutnya pada tahap pertama, merumuskan implikasi manajerial 

untuk meningkatkan layanan-layanan yang dirasa penting bagi pengguna jalan tol 

namun masih belum dipenuhi dengan baik, layanan-layanan ini didapatkan dari 

hasil analisis Importance Permormance Analysis yang terdapat pada kuadran I. 

Menurut Martilla & James (1977) mempertimbangkan strategi untuk meningkatkan 

salah satu atau kombinasi dari seluruh atribut-atribut yang berada pada kuadran I 

karena pentingnya atribut tersebut untuk pengguna jalan tol dan masih rendahnya 

kepuasan yang diperoleh. Berikutnya adalah merumuskan implikasi manajerial 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dimana hasil dari analisis Customer 

Satisfaction Index dapat dijadikan acuan untuk menentukan strategi yang tepat 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Implikasi manajerial ini selanjutnya akan 

disampaikan kepada Kanit Jatim 02 satuan PJR Ditlantas Polda Jatim sebagai bahan 

rekomendasi peningkatan kualitas layanan unit Jatim 02 satuan PJR.  

3.5 Bagan Metode Penelitian 

Bagan metode penelitian adalah rangkuman metodologi penelitian secara 

keseluruhan yang dijelaskan secara ringkas pada diagram alir penelitian. Bagan ini 

juga memiliki tujuan memudahkan dalam mengetahui alur kegiatan dalam 

penelitian ini (Gambar 3.1) 
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3.1.1 3.1.2 3.1.3 

IPA & CSI 

 
Teknik Pengolahan Data 

Likert ( 1 -10 ) 

Screening, 

Usage, 

Demografi 

Sekunder 

Skala Data 

Desain Penelitian 
Waktu dan 

Tempat Penelitian 

Jenis Penelitian 

Primer 

IPA CSI                                   

( Kuesioner) 

Pengguna jalan tol dan penelitian 

terdahulu 

Implikasi Manajerial 3.1.4 

Penyebaran Online  ( Google Form) 

Multiple Cross-

Sectional 
Sept 2019 – Jun 2020 

Ordinal Nominal Cross-Sectional Konklusif 

Teknik Sampling 

Pengumpulan Data 

Penyusunan Kuesioner Inti 
(Skala Likert 1-10) 

• Tol Surabaya – Gempol 

• Tol Surabaya – Gresik 

• Tol Waru – Juanda 

• Tol Gempol - Pandaan 

Deskriptif 

3.1.5 

Analisis Deskriptif Customer Satisfaction Index Uji Reliabilitas 
Implikasi Manajerial akan yang telah 

dirumuskan akan dilakukan diskusi dalam Forum 

Group Discussion bersama dengan Kanit dan 

seluruh Panit Jatim 2 satuan PJR Ditlantas Polda 

Jatim terkait keselarasan dengan batas norma dan 

aturan yang ada di kepolisian  

Uji Asumsi 

Dimensi Atribut Pelayanan sat PJR (Model Servqual) Mean, Median, 

Modus, 

Standard Error 

 Uji Normalitas 

Uji Outliers 

Demografi 

Importantance-Performance Analysis 

Reliability Responsiveness Assurance Emphaty Tangibles Standard 

deviasi,  

Varians 

Usage 

Wawancara Kuesioner Observasi Literatur 

Cronbach Alpha 

Non-probability 

Accidental Sampling 

 
Pilot Test 30 Responden 

Revisi Kuesioner            
(Apabila Belum Reliabel)  

Populasi per Hari              

437779 kendaraan   

Sampel ( Rumus Slovin )          

100 responden 

 

 

  

   

  

    

  

  

   

    

 

     

 

 

   

Gambar 3.1 Bagan Metode Penelitian 
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BAB IV 

ANALISIS DAN DISKUSI 

Bab ini menjabarkan analisis dan diskusi dari hasil penelitian yang diawali 

dengan pengumpulan data dilanjutkan pengolahan data beserta analisis data dengan 

metode penelitian yang digunakan dan yang terakhir perumusan implikasi 

manajerialnya.  

4.1 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data pada penelitian ini dilaksanakan menggunakan kuesioner 

online (google form) yang dapat diakses di bit.ly/kepuasanjalantol (Lampiran 9). 

Kuesioner online mulai disebar pada 30 Juni 2020 pukul 19.00 WIB hingga ditutup 

aksesnya pada 3 Juli 2020 pukul 12.00 WIB. Data yang masuk dalam google form 

akan langsung terintegrasi pada google spreadsheet yang dapat diakses pada 

bit.ly/excelskripsikevin. Dalam pengisian kuesioner, terlebih dahulu responden 

akan discreening melalui kriteria penggunaaan layanan jalan tol pada wilayah unit 

Jatim 02 dalam 6 bulan terakhir sekaligus akan memilih 1 dari 4 jalan tol wilayah 

jatim 02 yang paling sering dirasakan/melihat keberadaan/dampak dari polisi lalu 

lintas di jalan tol.  

Sebelum disebar secara masif, dilakukan pilot test sebanyak 30 responden 

dengan mendapatkan hasil seluruh atriut pertanyaan reliabel (Lampiran 13). Dalam 

penyebaran kuesioner digunakan beberapa strategi dengan menggunakan maerial 

gambar atau video seperti Gambar 4.1, yang meliputi menggunakan akun sosial 

media resmi dari Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim dengan memperhatikan insight 

dari setiap sosial media (instagram, facebook, twitter) terkait waktu rata-rata 

pengikut menggunakan sosial media, membagikan tautan kuesioner secara chat 

personal ataupun broadcast grup untuk nantinya dibagikan secara snowball dan 

mengirimkan tautan kuesioner ke grup grup lalu lintas di facebook. Kemudian pada 

perjalanannya, kuesioner mendapatkan peningkatan jumlah responden secara cepat 

dikarenakan kondisi insidentil seperti direpostnya materi kuesioner pada akun akun 

yang memiliki pengikut banyak seperti @suroboyo.ku @lintas.patroli @titipsurvei 

dan juga secara kebetulan bertemu beberapa sopir towing dan juga kurir pengiriman 

yang bersedia mengisi dan membagikan kuesioner.  

http://bit.ly/kepuasanjalantol
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Respon yang masuk mengisi kuesioner online mencapai 340 responden 

yang kemudian dilakukan screening dari tabel spreeadsheet dengan menghilangkan 

jawaban yang terindikasi tidak pernah melalui wilayah jalan tol dalam 6 bulan 

terakhir dan menghapus duplikasi responden dengan mengidentifikasi kesamaan 

alamat email/nomor telepon, kritik/saran dan nilai. Sehingga dari seluruh responden 

tersebut, terdapat 285 responden yang melewati proses screening dan jawabannya 

dapat digunakan dalam penelitian. Dari Tabel 4.1 dapat dilihat bahwa persentase 

pencapaian target sudah mencapai lebih dari 100 persen sehingga seluruh sampel 

di setiap jalan tol terpenuhi dengan total presentase mencapai 285 persen.  

Pengumpulan data yang telah dilakukan tidak terlepas dari kendala. Salah 

satunya adalah dikarenakan tidak adaya turun lapang secara langsung dikarenakan 

pandemi Covid-19, maka dalam membagikan kuesioner belum dapat menjangkau 

berbagai golongan kendaraan. Hal ini dikarenakan untuk sopir-sopir kendaraan 

golongan II – V meskipun sudah diatasi melalui penyebaran di grup – grup lalu 

lintas facebook, namun ternyata perlu dipersuasi secara langsung sekaligus 

memberikan arahan secara teknis dalam pengisian kuesioner. 

4.2 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif menjelaskan mengenai analisis demografi serta usage dari 

responden yang telah melewati proses screening. Tujuan dari analisis deskriptif ini 

Tabel 4.1 Ketercapaian Sampel 
Wilayah Tol Target Sampel Respon Hasil Screening Persentase (%)  

Tol Surabaya - Gempol 63 104 96 152 

Tol Surabaya - Gresik 19 65 60 316 

Tol Waru - Juanda 11 74 68 618 

Tol Gempol - Pandaan 7 63 61 871 

Tidak Semuanya - 34 - - 

Total 100 340 285 285 

Gambar 4.1 Material Gambar dan Video Penyebaran Kuesioner 
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adalah untuk membuat deskripsi, atau gambaran secara sistematis, faktual dan 

akurat mengenai profil serta karakteristik dari pengguna jalan tol wilayah Jatim 02, 

serta disajikan secara komunikatif dalam bentuk tabel ataupun diagram. Tahap 

dalam analisis deskriptif terdapat dua tahap, yaitu melakukan tabulasi data dan 

menginterpretasikan dengan bantuan software Microsoft Excel 2016. 

4.2.1 Analisis Demografi 

Analisis deksriptif demografi memiliki tujuan untuk mengetahui gambaran 

profil serta demografi responden pada data keseluruhan dari kuesioner bagian data 

responden. Data demografi terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, 

pekerjaan, domisili tempat tinggal dan golongan kendaraan (Tabel 4.2) 

Tabel 4.2 Demografi Responden 

Demografi Responden Jumlah Frekuensi (%) 

Jenis Kelamin   

 Laki – laki 150 52.63 

 Perempuan 135 47.37 

 Total 285 100 

 Usia    

 ≤ 20 Tahun 21 7.37 

 21 - 30 tahun 212 74.39 

 31 - 40 tahun 30 10.53 

 41- 50 tahun 13 4.56 

 ≥ 51 tahun 9 3.16 

 Total 285 100 

Pendidikan Terakhir    

 SD/ sederajat 0 0 

 SMP/ sederajat 0 0 

 SMA/ sederajat 61 21.4 

 Perguruan Tinggi 224 78.6 

 Total 285 100 

Pekerjaan   

 Pelajar/Mahasiswa 67 23.51 

 Pegawai Negeri Sipil 19 6.67 

 Pegawai Swasta 125 43.86 

 Wiraswasta 37 12.98 

 Ibu Rumah Tangga 11 3.86 

 Pegawai BUMN 9 3.16 

 Tidak Bekerja 15 5.26 

 Lain - lain  2 0.70 

 Total 285 100 

Domisili Tempat Tinggal   

 Surabaya 129 45.26 

 Gresik 20 7.02 

 Sidoarjo 45 15.79 

 Pasuruan 13 4.56 

 Lamongan 0 0 

 Malang 24 8.42 

 Selain Pilihan Kota Diatas didalam provinsi Jawa timur 31 10.88 
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Tabel 4.2 Demografi Responden (lanjutan) 
Demografi Responden Jumlah Frekuensi (%) 

 Selain Pilihan Kota Diatas diluar provinsi Jawa timur 23 8.07 

 Total 285 100 

Golongan Kendaraan   

 Golongan I 282 98.95 

 Golongan II 3 1.05 

 Golongan III 0 0 

 Golongan IV 0 0 

 Golongan V 0 0 

 Total 285 100 

 

4.2.1.1 Jenis Kelamin 

 Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.2)  maka diketahui responden 

lebih didominasi oleh jenis kelamin laki – laki sebanyak 150 orang (52,63 persen) 

dibandingkan dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 135 orang (47,37 persen). 

Data tersebut mengindikasikan bahwa pengguna jalan tol memiliki hampir 

mempunyai keseimbangan dari jenis kelamin karena selisih yang cukup tipis 

mencapai 5,2 persen  

 

4.2.1.2 Usia 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.3)  maka diketahui responden 

lebih didominasi rentang usia 21 sampai 30 tahun sebanyak 212 orang (74.39 

responden). Kemudian disusul oleh responden dengan usia 31 sampai 40 tahun 

sebanyak 30 orang (10.53 responden), dibawah atau sama dengan 20 tahun 

sebanyak 21orang (7.37 persen), 31 sampai 40 tahun sebanyak 13 orang                     

(4.56 persen), dan diatas 51 tahun sebanyak 9 orang (3,16). Data tersebut 

mengindikasikan pada rentang usia 21 – 30 tahun menjadi dominan dikarenakan 

52.63%

47.37%

Laki -Laki

Perempuan

Gambar 4.2 Jenis Kelamin Responden 
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pada usia tersebut mayoritas kegiatan masih sangat produktif sehingga memerlukan 

jalan tol untuk konektivitas ke berbagai tempat. 

 

4.2.1.3 Pendidikan Terakhir 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.4)  maka diketahui responden 

lebih didominasi pada tingkat pendidikan terakhir di perguruan tinggi sebanyak 224 

orang (78.6 persen), kemudian disusul SMA/sederajat sebanyak 61 orang (21.4 

persen). Sedangkan pada tingkat SD/sederajat dan SMP/sederajat tidak terdapat di 

rekapitulasi data. Data tersebut mengindikasikan bahwa pengguna jalan tol wilayah 

jatim 02 sat PJR memiliki ketrampilan berpikir yang baik serta mampu memahami 

setiap atribut di kuesioner.  

 

4.2.1.4 Pekerjaan 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.5)  maka diketahui responden 

lebih didominasi pada pegawai swasta sebanyak 125 orang (43.86 persen). 

Kemudian pada peringkat kedua adalah pada pelajar/mahasiswa sebanyak 67 orang 

(23.51 persen), disusul wiraswasta sebanyak 37 orang (12.98 persen), pegawai 

negeri sipil 19 orang (6.67 persen), tidak bekerja 15 orang (5.26 persen), ibu rumah 

tangga 11 orang (3.86 persen), pegawai BUMN 9 orang (5.26 persen) dan lain-lain 

7.37%

74.39%

10.53%

4.56%
3.16%

≤ 20 Tahun

21 - 30 tahun

31 - 40 tahun

41- 50 tahun

≥ 51 tahun

21.4%

78.6%

SD/ sederajat

SMP/ sederajat

SMA/ sederajat

Perguruan Tinggi

Gambar 4.3 Usia Responden 

 

Gambar 4.4 Pendidikan Terakhir Responden 

 



 

52 

 

 

2 orang (0.7 persen). Data tersebut mengindikasikan pegawai swasta yang 

mempunyai kantor ataupun pelajar/mahasiswa yang harus menggunakan tol untuk 

kegiatan kampus dengan jarak atau waktu yang diringkas dengan menggunakan 

jalan tol. 

 

4.2.1.5 Domisili Tempat Tinggal 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.6)  maka diketahui responden 

lebih didominasi berdomisili tempat tinggal di Surabaya dengan total 129 orang 

(45.26 persen). Kemudian disusul berdomisili tempat tinggal di Sidoarjo sebanyak 

45 orang (15.79 persen), kota di provinsi Jawa Timur (selain Surabaya, Gresik, 

Sidoarjo, Pasuruan, Lamongan, Malang) 31 orang (10.88 persen), Malang 24 orang 

(8.42 persen), di luar provinsi Jawa Timur 23 orang (8.07 persen), Gresik (20 

orang), Pasuruan 13 orang (4.56 persen) dan domisili tempat tinggal di Lamongan 

tidak terdapat di rekapitulasi data. Data tersebut mengindikasikan bahwa lokasi 

Surabaya mempunyai wilayah yang paling banyak bersinggungan dengan jalan tol, 

sehingga masyarakatnya menggunakan jalan tol sebagai prioritas berpergian dalam 

kota. Berbeda dengan masyarakat Lamongan yang sama sekali tidak mengandalkan 

jalan tol untuk berpergian utamanya ke arah Lamongan ke timur.  

23.51%

6.67%

43.86%

12.98%

3.86%

3.16%
5.26% 0.70%

Pelajar/Mahasiswa

Pegawai Negeri Sipil

Pegawai Swasta

Wiraswasta

Ibu Rumah Tangga

Pegawai BUMN

Tidak Bekerja

Gambar 4.5 Pekerjaan Responden 

Gambar 4.6 Domisili Tempat Tinggal Responden 

45.26%

7.02%15.79%

4.56%

8.42%

10.88%

8.07%

Surabaya
Gresik
Sidoarjo
Pasuruan
Lamongan
Malang
Selain Pilihan Kota Diatas didalam provinsi Jawa timur
Selain Pilihan Kota Diatas diluar provinsi Jawa timur
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4.2.1.6 Golongan Kendaraan 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.7)  maka diketahui responden 

hampir keseluruhan menggunakan kendaraan golongan I dengan total 282 orang 

(98.95 persen). Untuk golongan dua hanya 3 orang (1.05 persen), sedangkan untuk 

golongan III – V tidak terdapat di rekapitulasi data. Data tersebut mengindikasikan 

dikarenakan kebutuhan transportasi di wilayah unit Jatim 02 sebagian besar adalah 

transportasi dengan daya angkut rendah ataupun tanpa daya angkut (transportasi 

pribadi).  

 

4.2.2 Analisis Usage 

Analisis deksriptif usage memiliki tujuan untuk mengetahui karakterisik 

perilaku responden dalam penggunaan layanan jalan tol wilayah jatim 02 satuan 

PJR. Data usage terdiri dari intensitas penggunaan jalan tol, alasan menggunakan 

jalan tol dan intensitas merasakan keberadaan satuan PJR (Tabel 4.3)  

Tabel 4.3 Usage Responden 

Usage Responden Jumlah Frekuensi (%) 

Intensitas Penggunaan Jalan Tol   

 1-2 189 66.32 

 3-4 59 20.7 

 5-6 11 3.86 

 7-8 8 2.81 

 ≥9 18 6.32 

 Total 285 100 

Alasan Menggunakan Jalan Tol   

 Mempersingkat waktu dan jarak 262 91.93 

 Kenyamanan 17 5.96 

 Keamanan 1 0.35 

 Menghemat bahan bakar 2 0.7 

 Aksesbilitas untuk kendaraan besar 2 0.7 

 Lain-lain 1 0.35 

 Total 285 100 

   

    

98.95%

1.05%

Golongan I

Golongan II

Golongan III

Golongan IV

Golongan V

 Gambar 4.7 Golongan Kendaraan Responden 
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Tabel 4.3 Usage Responden (lanjutan) 
Usage Responden Jumlah Frekuensi (%) 

Intensitas Merasakan Keberadaan Satuan PJR   

 Setiap saat 14 4.91 

 Sering 70 24.56 

 Jarang 171 60 

 Belum Pernah 30 10.53 

 Total 285 100 

4.2.2.1 Intensitas Penggunaan Jalan Tol  

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.8) maka diketahui mayoritas 

responden memiliki intensitas dalam menggunakan jalan tol  1-2 kali dalam setiap 

minggunya sebanyak 189 orang (66.32 persen). Selanjutnya terdapat 59 orang (20.7 

persen) memiliki intensitas 3-4 kali, disusuil lebih dari 9 kali sebanyak 18 orang 

(6.32 persen), 5-6 kali sebanyak 11 orang (3.86 persen) dan 7-8 kali sebanyak 8 

orang (2.81 persen). Data tersebut mengindikasikan pengguna jalan tol memiliki 

ketergantungan rendah dalam penggunaan layanan jalan tol, yang terutama 

dipergunakan pada akhir pekan saja. 

4.2.2.2 Alasan Menggunakan Jalan Tol 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.9) maka diketahui alasan 

responden menggunakan jalan tol yang paling utama adalah mempersingkat waktu 

dan jarak sebanyak 262 orang (91.93 persen). Selanjutnya terdapat alasan 

kenyamanan sebanyak 17 orang (5.96 persen), disusul menghemat bahan bakar dan 

aksesbilitas kendaraan besar masing-masing 2 orang  (7 persen) dan yang terakhir 

keamanan dan lain-lain (mengikuti rute bus) masing-masing 1 orang (0,35 persen). 

Data tersebut mengindikasikan pengguna jalan tol memiliki presepsi utama dari 

nilai utama yang melekat ketika menggunakan jalan tol adalah mempersingkat 

waktu dan jarak.  

66.32%

20.7%

3.86% 2.81%
6.32%

0
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1-2 3-4 5-6 7-8 ≥9

Gambar 4.8  Intensitas Penggunaan Jalan Tol 
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4.2.2.3 Intensitas Merasakan Keberadaan Satuan PJR 

Berdasarkan rekapitulasi data (Gambar 4.10) maka diketahui mayoritas 

responden memiliki intensitas jarang dalam merasakan keberadaan satuan PJR 

yaitu sebanyak 171 orang (60 persen). Kemudian sering merasakan keberadaan 

satuan PJR sebanyak 70 orang (24.56 persen), disusul belum pernah merasakan 

sebanyak 30 orang (10.53 persen) dan setiap saat sebanyak 14 orang (4.91 persen). 

Data tersebut mengindikasikan sesuaikan dengan hasil observasi pada studi 

pendahuluan bahwa pengguna jalan fokus pada kelancaran dalam berkendara tanpa 

mempertimbangkan satuan PJR yang selalu memantau lalu lintas dan 

mengantisipasi kendala kelancaran di jalan tol. Hal ini juga diatasi pada bagiam 

screening kuesioner  penelitian,sehingga reponden pada saat memilih pilihan jalan 

tol juga mempertimbang yang paling merasakan dampak keberadaan polisi lalu 

lintas di jalan tol.  

 

 

4.91%

24.56%
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10.53%

0
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Gambar 4.10 Intensitas Merasakan Keberadaan Satuan PJR 
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Gambar 4.9 Alasan Menggunakan Jalan Tol 
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4.2.3 Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis deskriptif statistik dilakukan pada variabel dalam penelitian ini 

dengan tujuan untuk mengetahui kecenderungan pendapat seluruh responden 

terhadap pertanyaan yang diajukan pada kuesioner mengenai 26 indikator layanan 

unit Jatim 02 satuan PJR dalam 5 variabel model Servqual. Statistik deskriptif pada 

penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu tingkat kepentingan yang merupakan 

harapan atau ekspektasi dari responden terhadap layanan dan tingkat kinerja yang 

merupakan kepuasan dari reponden terhadap layanan. Rentang nilai skala yang 

digunakan  1 hingga 10, dimana 1 mewakili kondisi nilai rendah hingga 10 yang 

mewakili kondisi nilai tinggi. Statistik deskriptif pada penelitian ini meliputi mean, 

median, mode, yang disajikan pada Tabel 4. 

Tabel 4.4 Statistik Deskriptif 

Kode Atribut 
Importance Performance 

Mean Median Mode Mean Median Mode 

 Reliability (RI) 

RI1 
Performa pengaturan lalu lintas di jalan 

tol 
6.99 8 8 5.89 6 8 

RI2 
Kehandalan mengurai kemacetan lalu 

lintas 
7.33 8 10 6.09 7 8 

RI3 
Kehandalan dalam evakuasi 

kecelakaan 
7.44 8 10 6.31 7 8 

RI4 Pengetahuan mengenai jalan tol 7.29 8 10 6.39 7 8 

RI5 
Pengetahuan mengenai penegakan 

hukum lalu lintas 
7.2 8 10 5.96 6 8 

RI6 
Penyekatan kendaraan untuk mencegah 

penyebaran Covid-19 
6.82 8 10 5.65 6 8 

RI Overall 7.18   6.05   

Responsiveness (RS) 

RS1 
Kesediaan membantu pengguna jalan 

setiap waktu 
7.21 8 10 5.92 7 8 

RS2 Keberadaan di gerbang dan cevron tol 6.69 8 8 5.88 6 8 

RS3 
Keluhan pengguna jalan diselesaikan 

dengan cepat dan akurat 
7.16 8 10 5.87 6 8 

RS4 
Penanganan kendaraan yang 

membahayakan 
7.37 8 10 5.95 6 8 

RS5 
Mencegah segala bentuk gangguan 

serta ancaman di jalan tol 
7.44 9 10 6.14 7 8 

RS6 
Pengawalan pelayanan masyarakat 

pada kondisi mendesak dan penting 
7.07 8 10 6.04 7 8 

RS Overall 7.16   5.97   

Assurance (A) 

A1 Pelayanan dan patroli 24 Jam 7.25 8 10 6.01 7 8 

A2 
Membuat pengguna jalan merasa aman 

berkendara di jalan tol 
7.48 9 10 6.23 7 8 

A3 
Kredibilitas dalam memberikan 

informasi pelayanan 
7.29 8 10 6.14 7 8 
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Tabel 4. 4 Statistik Deskriptif (lanjutan) 

Kode Atribut 
Importance Performance 

Mean Median Mode Mean Median Mode 

A4 
Ketersesuaian pelanggaran dengan 

pasal penilangan 
7.07 8 10 5.86 6 8 

A Overall 7.27   6.06   

Emphaty (E) 

E1 
Penjelasan himbauan dengan sikap 

ramah, tegas dan santun 
7.4 8 10 6.08 7 8 

E2 
Pendekatan humanis ketika 

menghadapi pelanggar lalu lintas 
7.3 8 10 5.92 7 8 

E3 
Mengutamakan kenyamanan pengguna 

jalan tol 
7.51 9 10 6.51 7 8 

E4 Kemampuan dalam komunikasi publik 7.26 8 10 6.19 7 8 

E5 
Kemudahan menghubungi nomor 

telepon PJR (031) 562444 
7.29 8 10 6.19 7 8 

E Overall 7.35   6.18   

Tangibles (T) 

T1 Personel PJR memadai secara kuantitas 7.1 8 10 6 7 8 

T2 Berpenampilan sopan dan rapi 7.16 8 10 6.87 8 8 

T3 Kendaraan dinas yang mumpuni 7.13 8 10 6.62 8 8 

T4 
Penggunaan speedgun untuk batas 

kecepatan 
7 8 10 6.03 7 8 

T5 
Konten media sosial PJR berdaya tarik 

visual ( instagram ; @poldajatimpjr) 
7.01 8 10 6.16 7 8 

T Overall 7.08   6.34   
 

Dari keseluruhan 26 atribut layanan ditemukan nilai mean, median, modus 

pada kinerja layanan tidak ada yang melebihi harapan responden. Sehingga muncul 

selisih yang mengindikasikan presepsi dari responden bahwa kinerja layanan belum 

memenuhi harapan responden. Berdasarakan lima dimensi Servqual, dimensi 

emphaty pada kinerja layanan mendapat nilai mean paling tinggi dengan angka 7.35 

sedangkan yang paling rendah adalah dimensi responsiveness pada harapan 

responden dengan angka 5.97. Pada tingkat atribut secara keseluruhan nilai mean 

paling rendah terdapat pada E3 yaitu mengutamakan kenyamanan pengguna jalan 

tol yang dianggap paling paling penting pada harapan responden, sedangkan nilai 

mean paling rendah terdapat pada RI6 yaitu penyekatan kendaraan untuk mencegah 

penyebaran Covid-19 yang paling tidak memuaskan harapan responden.  

Pada median tingkat kepentingan, pemusatan data paling banyak terdapat 

pada angka 8 dan hanya 3 atribut dari 26 yang mediannya pada angka 9. Median 

pada tingkat kepentingan diantara angka 8 hingga 9 menunjukan pemusatan data 

berada di kategori penting hingga sangat penting. Berbeda dengan tingkat kinerja 

yang memiliki pemusatan data paling banyak pada angka 7 sebanyak 17 atribut, 

disusul angka 6 sebanyak 7 atribut dan yang angka 8 sebanyak 2 atribut. Median 
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pada tingkat kinerja diantara angka 6 hingga 8 menunjukan pemusatan data berada 

di kategori agak puas hingga puas. Median pada atribut tingkat kepentingan berada 

lebih tinggi dibandingkan median pada tingkat kinerja, selain pada dua atribut yang 

memiliki median sama pada tingkat kepentingan dan kinerja. Median tersebut 

tersebut terdapat pada T2 yaitu berpenampilan sopan dan rapi dan T3 yaitu 

kendaraan dinas yang mumpuni.  

Selanjutnya pada mode tingkat kepentingan, didapati mode pada angka 10 

sebanyak 24 atribut yang menunjukan persebaran responden mayoritas menilai 

sangat penting sekali dan hanya 2 atribut yang memiliki mode angka 8 yang 

menunjukan persebaran responden mayoritas menilai penting pada atribut layanan. 

Mode pada tingkat kinerja seluruhnya pada terdapat pada angka 8 yang menunjukan 

perseberan responden mayoritas menilai puas pada atribut layanan. Mode pada 

atribut tingkat kepentingan berada lebih tinggi dibandingkan mode pada tingkat 

kinerja, selain dua atribut yang memiliki mode sama pada tingkat kepentingan dan 

kinerja. Mode tersebut terdapat pada RI1 yaitu performa pengaturan lalu lintas di 

jalan tol dan RS2 yaitu keberadaan di gerbang dan cevron tol 

4.2.4 Analisis Variabel Komposit 

Analisis deskriptif pada penelitian ini juga dilakukan pada variabel 

komposit penelitian yang merupakan penggabungan variabel-variabel indikator 

yang mewakili tiap indikator. Rentang nilai skala yang digunakan  1 hingga 10, 

dimana 1 mewakili kondisi nilai rendah hingga 10 yang mewakili kondisi nilai 

tinggi.  Variabel komposit pada penelitian ini meliputi sum, mean, standar deviasi, 

standar error dan varians yang disajikan pada tabel 4.5 

Tabel 4.5 Analisis Variabel Komposit 
Variabel Sampel N of Item Sum Mean Std Error Std Dev Var 

Kepentingan 

RI  285 6 2045.50 7.18 0.17 2.88 8.32 

RS 285 6 2039.67 7.16 0.17 2.87 8.26 

A 285 4 2073 7.27 0.17 2.89 8.34 

E 285 5 2095.8 7.35 0.17 2.88 8.31 

T 285 5 2018 7.08 0.17 2.87 8.24 

Kinerja 

RI  285 6 1723.5 6.05 0.16 2.66 7.07 

RS 285 6 1700.83 5.97 0.16 2.67 7.15 

A 285 4 1727.25 6.06 0.16 2.66 7.09 

E 285 5 1755.54 6.18 0.16 2.70 7.28 

T 285 5 1806.4 6.34 0.16 2.70 7.29 
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Berdasarkan hasil analisis variabel komposit dengan jumlah sampel 

sebanyak 285 responden, nilai sum tertinggi berada pada variabel E (kepentingan) 

dengan nilai 2095.8 yang menunjukan responden responden memberikan penilaian 

yang lebih tinggi dibandingkan pada variabel lain. Sedangkan nilai sum terendah 

berada pada variabel RS (kinerja) dengan nilai 1700.83. Pada nilai mean, nilai 

tertinggi dimiliki variabel E (kepentingan) dengan nilai 7.35 yang masuk kategori 

nilai skala cukup penting, sedangkan nilai mean terendah dimiliki RS (kinerja) 

dengan nilai 5.97 yang masuk kategori kurang puas. Standard error digunakan 

untuk mengukur keakuratan mean sampel terhadap populasi, dengan nilai yang 

semakin mendekati 0 menunjukkan bahwa sampel mampu merepresentasikan 

keseluruhan populasi penelitian. Pada tingkat kepentingan seluruh atribut memiliki 

standar error dengan nilai 0.17 sedangkan pada tingkat kinerja seluruh atribut 

memiliki standar error dengan nilai 0.17. Sehingga menunjukan bahwa sampel 

penelitian mampu merepresentasikan populasi. 

Kemudian uji standar deviasi pada tiap variabel komposit digunakan untuk 

menggambarkan persebaran dari keragaman nilai dalam sampel. Standar deviasi 

pada keseluruhan variabel berada di rentang terendah yaitu A (kinerja) pada nilai 

2.662 hingga tertinggi yaitu A (kepentingan) pada nilai 2.89. Dari hasil tersebut 

menunjukan standar deviasi cukup beragaman karena cukup jauh dari nilai 0. Dan 

yang terakhir adalah nilai varians yang merupakan deviasi kuadrat rata-rata dari 

semua nilai dari mean. Dari keseluruhan variabel komposit menunjukkan nilai 

varians berada pada rentang terendah yaitu A (kinerja) pada nilai 7.09 hinggai 

tertinggi yaitu A(kepentingan) pada nilai 8.34. Rentang nilai tersebut menunjukan 

keberagaman data yang cukup tinggi pada penelitian ini.  

4.3 Uji Asumsi 

Uji asumsi bertujuan untuk memeriksa data - data yang dapat diolah secara 

lebih lanjut pada uji statistik. Dalam penelitian ini uji asumsi klasik yang digunakan 

adalah uji outliers dan uji normalitas, dengan perhitunggan menggunakan software 

IBM SPSS Statistic 25. 
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4.3.1 Uji Outlier 

Uji outlier dilakukan dengan menghitung nilai z score dari setiap butir 

jawaban responden. Dalam penelitian ini uji outlier dilakukan pada masing-masing 

tingkat kepentingan dan kinerja. Data dikatakan outlier apabila data tersebut dapat 

mengganggu atau sifatnya ekstrim sehingga menyebabkan distribusi data menjadi 

tidak normal dan akan mengakibatkan penelitian terganggu. Menurut Hair (1998) 

dalam (Ghozali, 2011) pada kasus sampel besar (lebih dari 80) maka standar skor 

z-score dengan rentang nilai -4 hingga 4 dinyatakan tidak outlier. Hasil perhitungan 

nilai z-score berada pada rentang -2.27204 hingga 1.18057 untuk tingkat 

kepentingan dan rentang -2.19662 hingga 1.61453 pada tingkat kinerja (Tabel 4.6). 

Sehingga dari 285 responden (Lampiran 6) tidak terdapat data yang outlier dan 

dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya. 

Tabel 4.6 Nilai Z-score 
Zscore N Score 

Minimum 

Zscore:  E3 (Importance) 285 -2.27204 

Zscore:  T2 (Performance) 285 -2.19662 

Maximum 

Zscore:  RS2 (Importance) 285 1.18057 

Zscore:  RS3 (Performance) 285 1.61453 

4.3.2 Uji Normalitas 

Uji Normalitas berguna untuk mengetahui apakah data yang akan diuji telah 

terdistribusi dengan normal. Dalam penelitian ini uji normalitas dilakukan pada 

masing-masing tingkat kepentingan dan kinerja. Data dikatakan berdistribusi 

normal apabila memiliki nilai skewness berada pada rentang nilai -2 hingga 2 (Hair 

et al., 2010). Seluruh nilai skewness dalam penelitian ini (Lampiran 12) berada pada 

rentang nilai tersebut, dengan rentang nilai skewness -0.952 hingga -0.555 untuk 

tingkat kepentingan sedangkan -0.764 hingga -0.253 untuk tingkat kinerja (Tabel 

4.7). Seluruh nilai skewness pada atribut bernilai negatif yang berarti kemencengan 

kurva cenderung pada sisi kanan kurva menunjukan harapan yang tinggi pada 

atribut – atribut penelitian. Sedangkan untuk hasil dari nilai kurtosis memiliki 

rentang nilai -1.040 hingga -0.612 untuk tingkat kepentingan sedangkan -1.207 

hingga -0.697, yang dapat disimpulkan pula terdistribusi normal karena berada nilai 

kurang atau sama dengan 3. Seluruh nilai kurtois berada dibawah 0.263 yang berarti 

kurva yang memiliki puncak hampir mendatar dengan nilai-nilai datanya tersebar 
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secara merata sampai jauh dari rata-ratanya atau disebut juga kurva platikurtik. 

Dapat disimpulkan dari seluruh data nilai skewness dan kurtois adalah berdistribusi 

normal sehingga dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya.  

Tabel 4.7 Uji Normalitas 
  Skewness Kurtois 

Minimum Score 
Importance 

E3 -0.952 RI6 -1.040 

Maximum Score RS2 -0.555 E3 -0.612 

Minimum Score 
Performance 

T2 -0.764 RI6 -1.207 

Maximum Score RI6 -0.253 T2 -0.697 

4.4 Uji Reliabilitas 

Syarat penting yang diperlukan pada penelitian yaitu kereliabilitasan suatu 

data. Teknik uji reliabiltas yang digunakan adalah analisis dengan menggunakan 

Cronbach’s Alpha dengan menggunakan software IBM SPSS Statistic 25. Dalam 

penelitian ini uji reliabilitas dilakukan pada masing-masing tingkat kepentingan dan 

kinerja. Hasil uji reliabilitas menggunakan IBM SPSS Statistic 25 mendapatkan 

nilai untuk 0.994 untuk tingkat kepentingan dan 0.991 untuk tingkat kinerja (Tabel 

4.8), maka atribut – atribut dalam kuesioner dapat dinyatakan reliabel baik karena 

nilai Cronbach’s Alpha berada di antara 0.8 – 1.0. Hal ini membuktikan bahwa 

atribut-atribut pertanyaan yang digunakan di dalam kuisioner dapat diandalkan, 

dimana atribut-atribut dapat menunjukkan stabilitas dari hasil pengamatan bila 

diukur menggunakan atribut-atribut tersebut. Sehingga apabila kuesioner tersebut 

disebar dan ditanyakan kembali kepada responden yang berlainan, akan 

mendapatkan hasil yang konsisten meskipun pengukuran nilai dilakukan secara 

berulang-ulang. Seluruh atribut yang diuji (Lampiran 13) adalah reliabel sehingga 

dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya yaitu tahap analisis utama. 

Tabel 4.8 Uji Reliabilitas 
 Cut-off Value Cronbach’s alpha 

Importance ≥ 0.6 0.994 

Performance ≥ 0.6 0.991 

4.5 Importance-Performance Analysis (IPA) 

Importance-Performance Analysis memiliki peran utama untuk menampilkan 

informasi terkait atribut pelayanan Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim mana saja 

yang menurut masyarakat pengguna jalan tol sangat mempengaruhi kepuasan, serta 

faktor-faktor pelayanan yang perlu diperbaiki untuk dapat meningkatkan kepuasan.  
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Metode IPA digunakan sebagai bahan pengambilan keputusan dalam mengelola 

atribut pelayanan sesuai prioritas. Langkah pertama pada analisis IPA adalah 

menghitung tingkat kesesuaian yang merupakan hasil perbandingan antara rata-rata 

tingkat kepentingan dengan rata-rata tingkat kinerja dari unit Jatim 02 satuan PJR 

untuk masing-masing atribut pelayanannya. Hasil pengukuran tingkat ketersesuaian 

dalam bentuk presentase (Tabel 4.9) menunjukan seberapa besar pengguna jalan tol 

merasa puas terhadap kinerja PJR sedangkan gap (selisih nilai) menunjukan 

seberapa jauh selisih nilai antara kepentingan dan kinerja.  

Tabel 4.9 Perhitungan Tingkat Kesesuaian 

Servqual Atribut 
Rata-Rata 

Kepentingan 

Rata-Rata  

Kinerja 

Tingkat 

Kesesuaian (%) 
Gap 

Reliability RI1 6.99 5.89 84.28 -1.10 

 RI2 7.33 6.09 83.10 -1.24 

 RI3 7.44 6.31 84.76 -1.13 

 RI4 7.29 6.39 87.63 -0.90 

 RI5 7.20 5.96 82.89 -1.23 

 RI6 6.82 5.65 82.78 -1.18 

Responsiveness RS1 7.21 5.92 82.14 -1.29 

 RS2 6.69 5.88 87.94 -0.81 

 RS3 7.16 5.87 81.93 -1.29 

 RS4 7.37 5.95 80.71 -1.42 

 RS5 7.44 6.14 82.63 -1.29 

 RS6 7.07 6.04 85.41 -1.03 

Assurance A1 7.25 6.01 82.96 -1.24 

 A2 7.48 6.23 83.34 -1.25 

 A3 7.29 6.14 84.18 -1.15 

 A4 7.07 5.86 82.79 -1.22 

Emphaty E1 7.40 6.08 82.18 -1.32 

 E2 7.30 5.92 81.15 -1.38 

 E3 7.51 6.51 86.69 -1.00 

 E4 7.26 6.19 85.27 -1.07 

 E5 7.29 6.19 84.84 -1.11 

Tangibles T1 7.10 6.00 84.54 -1.10 

 T2 7.16 6.87 95.93 -0.29 

 T3 7.13 6.62 92.91 -0.51 

 T4 7.00 6.03 86.07 -0.98 

 T5 7.01 6.16 87.98 -0.84 

Total 187.27 158.92 2207 -28.35 

Mean 7.20 6.11 84.89 -1.09 

Max 7.51 (E3) 6.87 (T2) 95.93 (T2) -0.29 (T2)  

Min 6.69 (RS2) 5.65 (RI6) 80.71 (RS4) -1.42 (RS4) 

Secara keseluruhan tingkat kesesuaian dari atribut layanan satuan PJR belum 

ada yang mencapai 100 persen dan semua gap memiliki nilai negatif. Hal ini 

mengindikasikan kinerja satuan PJR kurang memenuhi apa yang dianggap penting 

oleh pengguna jalan tol (Wahyuni et al, 2018). Sekalipun mendapatkan nilai – nilai 

yang  medekati tingkat kesesuaian 100 persen dengan hasil rata-rata sebesar 84,89 
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persen perlu adanya peningkatan untuk menutup kesenjangan harapan pengguna 

jalan tol kepada satuan PJR. Tingkat ketersesuaian terendah dari seluruh atribut 

sebesar 80.71 persen dengan selisih nilai terbesar 1,42 terdapat atribut RS4 

mengenai pengetahuan jalan tol. Semakin rendah tingkat ketersesuain dan semakin 

besar selisih negatif menjadi atribut tersebut semakin menjadi prioritas. Sehingga 

menjadikan RS4 harus untuk segera diperbaiki dengan cara membuat kelas – kelas 

rutin untuk mengasah pengetahuan anggota mengenai jalan tol dan dinamikanya.  

Sedangkan untuk tingkat kesesuaian tertinggi dari seluruh atribut sebesar 95,93 

persen dengan nilai selisih terkecil 0.29 terdapat atribut T2 mengenai 

berpenampilan sopan dan rapi. Meksipun menjadi atribut yang paling mendekati 

dengan harapan konsumen namun masih belum mencapai kepuasan 100 persen dari 

pengguna jalan, sehingga perlu dilakukan pengecekan setiap apel pagi dan periode 

waktu sore dan malam ketika hendak melakukan patroli interaksi dengan 

masyarakat.  

 Langkah kedua adalah mempersiapkan nilai mean dari masing – masing 

tingkat kepentingan dan mean dari tingkat kinerja (Tabel 4.9). Perhitungan mean 

pada masing-masing atribut yang nantinya akan digunakan menjadi posisi pada 

important-performance matrix, dimana mean tingkat kepentingan menjadi posisi 

koordinat horizontal (y) sedangkan mean tingkat kinerja menjadi posisi koordinat 

vertikal (x).  

 Langkah ketiga menghitung rata-rata seluruh atribut tingkat kepentingan dan 

kinerja yang menjadi batas dalam diagram kartesius, dengan rumus sebagai berikut: 

𝑋𝑖̅̅̅  =
∑ 𝑋𝑖̅̅̅𝑛

𝑖=1

K
 𝑌�̅�  =

∑ 𝑌�̅�𝑛
𝑖=1

K
 

𝑋𝑖̅̅̅  =
158,92

26
 𝑌�̅�  =

187,27

26
 

 𝑋𝑖̅̅̅  = 6.11 𝑌�̅�  = 7.2 

Maka ditemukan garis batas pada sumbu x adalah pada koordinat 6.11 dan 

pada sumbu y adalah pada koordinat 7.2. Kedua sumbu ini yang akan membentuk 

dua garis tegak lurus yang saling berpotongan dan membagi diagram kartesius 

menjadi empat kuadran.. Kuadran pertama terletak di sebelah kiri atas, kuadran 
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kedua berada di sebelah kanan atas, kuadran ketiga berada di sebelah kiri bawah, 

dan kuadran keempat berada di sebelah kanan bawah. 

Langkah keempat adalah mengolah nilai mean dari masing – masing tingkat 

kepentingan dan mean dari tingkat kinerja menggunakan grafik scatterplot pada 

software IBM SPSS Statistic 25, untuk menempatkan mean masing masing tingkat 

kepentingan dan mean dari tingkat kinerja pada posisi koordinat yang didapatkan 

pada langkah kedua dan menggunakan rata-rata seluruh atribut tingkat kepentingan 

dan kinerja pada langkah ketiga garis batas. Atribut dengan nilai tingkat 

kepentingan lebih besar daripada rata-rata akan berada pada sisi atas diagram, 

sedangkan atribut dengan nilai tingkat kepuasan lebih besar daripada rata-rata akan 

berada pada sisi kanan diagram begitu juga pada kondisi sebaliknya.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.11 Importance-Performance Matrix 
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Tabel 4.10 Hasil Pengelompokan Atribut Berdasarakan IPA 

Kuadran I 

Concentrate here 
 

Kuadran II 

Keep up the good work 

(E1) Penjelasan himbauan dengan sikap 

ramah, tegas dan santun  

         (E3) Mengutamakan kenyamanan 

pengguna jalan tol 

(RI2) Kehandalan mengurai kemacetan lalu 

lintas  

 (RI3) Kehandalan dalam evakuasi 

kecelakaan 

(RS4) Penanganan kendaraan yang 

membahayakan  

 (A2) Membuat pengguna jalan merasa 

aman berkendara di jalan tol 

(A1) Pelayanan dan patroli 24 Jam   (RI4) Pengetahuan mengenai jalan tol 

(E2) Pendekatan humanis ketika 

menghadapi pelanggar lalu lintas 

 (RS5) Mencegah segala bentuk gangguan 

serta ancaman di jalan tol 

(RS1) Kesediaan membantu pengguna jalan 

setiap waktu 

 (E5) Kemudahan menghubungi nomor 

telepon PJR (031) 562444 

   (A3) Kredibilitas dalam memberikan 

informasi pelayanan 

   (E4) Kemampuan dalam komunikasi publik 

Kuadran III 

Low priority 

 Kuadran IV 

Possibly overkill 

(RS6) Pengawalan pelayanan masyarakat 

pada kondisi mendesak dan penting 

 (T5) Konten media sosial PJR berdaya tarik 

visual ( instagram ; @poldajatimpjr) 

(T1) Personel PJR memadai secara 

kuantitas 

 (T3) Kendaraan dinas yang mumpuni 

(RI5) Pengetahuan mengenai penegakan 

hukum lalu lintas 

 (T2) Berpenampilan sopan dan rapi 

(T4) Penggunaan speedgun untuk batas 

kecepatan 

   

(RS3) Keluhan pengguna jalan diselesaikan 

dengan cepat dan akurat 

   

(A4) Ketersesuaian pelanggaran dengan 

pasal penilangan 

   

(RI1) Performa pengaturan lalu lintas di 

jalan tol 

   

(RS2) Keberadaan di gerbang dan cevron tol    

(RI6) Penyekatan kendaraan untuk 

mencegah penyebaran Covid-19 

   

Hasil dari pemetaan atribut pada Importance-Performance Matrix (Gambar 

4.11) membantu satuan PJR dalam memberikan pengambilan keputusan dalam 

setiap atribut sesuai dengan masing – masing kuadran. Kuadran I memiliki 6 atibut, 

kuadran II mempunyai 8 atribut, kuadran III mempunyai atribut terbanyak yaitu 9 

atibut, sedangkan kuadran IV mempunyai atribut paling sedikit yaitu 3 atribut. 

Selanjutnya setiap kuadran dijelaskan dengan interpretasi sebagai berikut : 

4.5.1 Kuadran I Prioritas Utama 

Kuadran I berada pada posisi atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi 

bagi pengguna jalan tol namun tingkat kinerjanya belum memuaskan. Atribut yang 

berada pada kuadran I harus lebih diprioritaskan dalam perbaikan, untuk 

meningkatkan kinerjanya agar lebih memuaskan. Perbaikan harus dilaksanakan 
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secara mendesak dan terus menerus agar dapat mencegah kekecewaan dari 

pengguna jalan tol. Sehingga sangat penting bagi pimpinan unit Jatim 02 satuan 

PJR yang meliputi kanit dan panit untuk memberikan atensi kepada seluruh anggota 

untuk berkomitmen memperbaiki kinerja dari kuadran I.  Interpretasi atribut 

kuadran I adalah meliputi sebagai berikut : 

1. Penjelasan himbauan dengan sikap ramah, tegas dan santun (E1)  

Himbauan menjadi salah satu interaksi utama polisi kepada masyarakat 

yang dirasa penting karena muatan informasi yang edukatif serta terpercaya. 

Hal yang membuat tidak puasnya kinerja dari himbauan polisi adalah pola 

interaksi yang terbentuk cenderung kaku, gaya komunikasi yang birokrat dan 

bahasa tubuh yang menimbulkan citra arogan. Sehingga diperlukan 

pendekatan komunikasi yang tepat agar masyarkat juga merasa terayomi 

melalui himbauan polisi. 

2. Kehandalan mengurai kemacetan lalu lintas (RI2) 

Kemacetan lalu lintas di jalan tol merupakan kondisi tidak diharapkan oleh 

pengguna jalan tol karena sudah memiliki ekspektasi ketika sudah membayar 

etoll maka mendapat fasilitas jalan yang bisa mempersingkat waktu dan jarak. 

Kondisi tidak puasnya masyarakat terindikasi dikarenakan lamanya respon 

ketika insiden yang menimbulkan kemacetan, hal ini disebabkan sudah 

tertutup jalan sehingga kendaraan dinas roda 4 PJR juga mengalami kesulitan 

untuk menembus untuk sampai ke titik utama penyebab kemacetan.  

3. Penanganan kendaraan yang membahayakan (RS4) 

Kendaraan yang membahayakan dijalan tol mayoritas merupakan 

kendaraan dengan over dimension overload dan kendaraan dengan overspeed 

atau ugal-ugalan. Sehingga penggguna jalan tol merasa tidak puas karena 

sering menjumpai pada ruas tol, yang seharusnya sudah di antisipasi sebelum 

masuk gerbang tol untuk kendaraan over dimension overload dan untuk 

kendaraan overspeed seharusnya dapat diatasi dengan speedgun pada km tol 

yang terindikasi banyak yang overspeed.   

4. Pelayanan dan patroli 24 Jam (A1) 

Patroli pelayanan 24 jam sebenarnya sudah diterapkan oleh unit Jatim 02, 

dirasa penting oleh pengguna jalan dikarenakan dibutuhkannya respon untuk 
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mengantisipasi segala kendala di jalan tol tanpa memandang waktu. Dan yang 

membuat patroli 24 jam belum optimal adalah pada eksistensi per kilometer 

jalan tol yang intensitasnya masih rendah.  

5. Pendekatan humanis ketika menghadapi pelanggar lalu lintas (E2) 

Pelanggar lalu lintas terkadang menyikapi penindakan tilang dengan 

tempramen, sehingga membuat komunikasi saling keras antara polisi dan 

pengguna jalan. Kondisi ini yang harusnya dapat diatasi polisi lalu lintas 

dengan ketenangan dan pengetahuan komunikasi dalam menghadapi lawan 

bicara dalam kondisi tempramen. 

6. Kesediaan membantu pengguna jalan setiap waktu (RS1) 

Membantu pengguna jalan tol menjadi sangat penting dikarenakan menjadi 

pembentukan citra bahwa polisi dapat diandalkan pada momen tersebut. 

Bahkan kesediaan membantu pengguna jalan merupakan salah satu tanggung 

jawab utama polisi lalu lintas. Kondisi tidak puas dikarenakan informasi 

bantuan yang tidak sampai ke satuan PJR.  

4.5.2 Kuadran II Prioritas Prestasi  

Kuadran II berada pada posisi ideal bagi pengguna jalan tol karena memiliki 

tingkat kepentingan tinggi sekaligus tingkat kinerjanya yang memuaskan. Atribut 

yang berada pada kuadran II harus tetap dipertahankan agar tidak turun prestasi 

kinerjanya. Interpretasi atribut kuadran II adalah meliputi sebagai berikut : 

1. Mengutamakan kenyamanan pengguna jalan tol (E3) 

Mempertahankan kegiatan pengaturan arus lalu lintas untuk kelancaran dan 

keamanan lalu lintas di jalan tol. 

2. Kehandalan dalam evakuasi kecelakaan (RI3) 

Mempertahankan kecepatan dalam respon penangangan laka dan juga 

perlengkapan rescue yang memadai. 

3. Membuat pengguna jalan merasa aman berkendara di jalan tol (A2) 

Mempertahankan patroli antisipasi kriminal pada waktu berpotensi terjadi 

tindak kriminal yaitu pada malam hingga pagi hari. 

4. Pengetahuan mengenai jalan tol (RI4) 

Mempertahakan kemampuan dalam menampilkan informasi – informasi 

jalan tol ke pengguna jalan. 
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5. Mencegah segala bentuk gangguan serta ancaman di jalan tol (RS5) 

Mempertahankan patroli antisipasi kendala jalan tol dalam menyurui jalan 

tol secara berkala. 

6. Kemudahan menghubungi nomor telepon PJR (031) 562444 (E5) 

Mempertahankan nomor telpon PJR untuk tetap aktif dan responsif bila 

terdapat panggilan. 

7. Kredibilitas dalam memberikan informasi pelayanan (A3) 

Mempertahankan kepercayaan pengguna jalan tol dengan memberikan 

informasi layanan sebenar – benarnya.  

8. Kemampuan dalam komunikasi publik (E4) 

Mempertahakan himbauan menggunakan public address 

4.5.3 Kuadran III Prioritas Rendah  

Kuadran III berada pada posisi atribut dengan tingkat kepentingan rendah 

oleh pengguna jalan tol sekaligus tingkat kinerjanya yang tidak terlalu istimewa. 

Pengguna jalan tol mengabaikan atribut pada kuadran III sehingga tidak menjadi 

prioritas untuk perbaikan. Namun intepretasi pada peran dan fungsi satuan PJR, 

beberapa atribut harus disesuaikan agar tidak diabaikan namun lebih dilaksanakan 

dibawah prioritas kuadran I dan II. Sehingga atribut yang dirasa kurang penting 

bagi pengguna jalan, harus tetap dilaksanakan dengan sebaik mungkin sebagai daya 

dukung kepada peran dan fungsi kamseltibcar lantas. Interpretasi atribut kuadran 

III adalah meliputi sebagai berikut : 

1. Pengawalan pelayanan masyarakat pada kondisi mendesak dan penting (RS6) 

2. Personel PJR memadai secara kuantitas (T1) 

3. Pengetahuan mengenai penegakan hukum lalu lintas (RI5) 

4. Penggunaan speedgun untuk batas kecepatan (T4) 

5. Keluhan pengguna jalan diselesaikan dengan cepat dan akurat (RS3) 

6. Ketersesuaian pelanggaran dengan pasal penilangan (A4) 

7. Performa pengaturan lalu lintas di jalan tol (RI1) 

8. Keberadaan di gerbang dan cevron tol (RS2) 

9. Penyekatan kendaraan untuk mencegah penyebaran Covid-19 (RI6) 
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Terdapat atribut yang menjadi pertimbangkan sehingga harus tetap 

dilaksanakan sebaik mungkin, namun tetap berada dibawah prioritas kuadran I dan 

II. Atribut tersebut adalah RS6 dikarenakan pengawalan pelayanan pelayanan 

sebagai fungsi humanis dari satuan PJR, RI5 diarenakan sebagai modal utama 

dalam himbauan atau tindakan di jalan, RS3 dikarenakan untuk memberikan 

kepercayaan kepada pengguna jalan, A4 sebagai bentuk transprasi dari penindakan 

tilang dan RI1 dikarenakan untuk mendukung nilai utama yang melekat pada jalan 

tol yaitu kelancaran arus. Untuk atribut lainnya dapat diabaikan untuk tidak menjadi 

prioritas bagi peningkatan kualitas layanan jalan tol. 

4.5.4 Kuadran IV Prioritas Berlebih 

Kuadaran IV berada pada posisi atribut yang dianggap kurang penting 

pengaruhnya namun tingkat kinerjanya dirasakan pengguna jalan tol terlalu 

berlebihan. Kinerja atribut pada kuadran IV perlu dipertimbangkan kembali dengan 

mengurangi kinerjanya untuk dapat dialihkan mendukung peningkatan kuadran I.  

Interpretasi atribut kuadran IV adalah meliputi sebagai berikut : 

1. Konten media sosial PJR berdaya tarik visual ( instagram : @poldajatimpjr) 

(T5) 

Dihapusnya konten pemantauan arus lalu lintas, dengan mengalihkan 

sumber daya personel ke patroli jalan 24 jam agar dapat meningkatkan 

eksistensi per kilometer. 

2. Kendaraan dinas yang mumpuni (T3) 

Mengalihkan anggaran modifikasi kendaraan dinas dalam beberapa tahun 

kedepan, untuk digunakan dalam anggarannya pada pelatihan pelatihan untuk 

peningkatan kinerja kuadran I. 

3. Berpenampilan sopan dan rapi (T2) 

Menyesuaikan dengan Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik 

Indonesia  nomor 12 tahun 2016, terkait ketentuan seragam polri. Sehingga 

untuk pengadaan seragam polisi secara mandiri satuan PJR dapat ditiadakan 

dan hanya menunggu dari logistik polri, agar dana dapat dialihkan pada 

kuadran I.  
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4.6 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfacton Index digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna jalan tol secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari 

atribut - atribut pelayanan satuan PJR Ditlantas Polda Jatim.  Pengukuran tingkat 

kepuasan pengguna jalan tol menjadi sangat penting dilakukan, karena untuk 

mengetahui seberapa besar harapan yang dapat dipenuhi oleh satuan PJR. Tahapan 

dalam analisis CSI terdiri 4 langkah, yang dalam pengolahan datanya menggunakan 

software Microsoft Excel 2016.  

Langkah pertama menentukan adalah Mean Importance Score (MIS) yang 

berasal dari jumlah total nilai masing - masing atribut kepentingan dan Mean 

Satisfaction Score (MSS) yang berasal dari jumlah total nilai masing - masing 

atribut kinerja, lalu masing - masing dibagi total responden yang berjumlah 285 

responden. Hasil MIS dan MSS dapat dilihat pada kolom MIS dan MSS Tabel 4.11. 

Langkah kedua menghitung adalah Weighting Factor (WF) dengan mengubah nilai 

masing – masing MIS  menjadi angka presentase dari seluruh atribut MIS. Total 

dari seluruh nilai atribus MIS adalah 187.27, sedangkan untuk hasil WF dapat 

dilihat pada kolom WF Tabel 4.11. Langkah ketiga membuat Weight Score (WS) 

dengan perkalian antara masing – masing WF dengan masing – masing MSS. Hasil 

WS dapat dilihat pada kolom WS Tabel 4.11. 

Tabel 4.11 Perhitungan Customer Satisfaction Index  
Servqual Atribut Σi Σs MIS MSS WF WS 

Reliability 

RI1 1991 1678 6.99 5.89 0.0373 0.2196 

RI2 2089 1736 7.33 6.09 0.0391 0.2384 

RI3 2120 1797 7.44 6.31 0.0397 0.2505 

RI4 2077 1820 7.29 6.39 0.0389 0.2485 

RI5 2051 1700 7.20 5.96 0.0384 0.2292 

RI6 1945 1610 6.82 5.65 0.0364 0.2059 

Responsiveness 

RS1 2055 1688 7.21 5.92 0.0385 0.228 

RS2 1907 1677 6.69 5.88 0.0357 0.2102 

RS3 2042 1673 7.16 5.87 0.0383 0.2246 

RS4 2100 1695 7.37 5.95 0.0393 0.234 

RS5 2119 1751 7.44 6.14 0.0397 0.2439 

RS6 2015 1721 7.07 6.04 0.0378 0.228 

Assurance 

A1 2066 1714 7.25 6.01 0.0387 0.2328 

A2 2131 1776 7.48 6.23 0.0399 0.2488 

A3 2079 1750 7.29 6.14 0.039 0.2392 

A4 2016 1669 7.07 5.86 0.0378 0.2212 

Emphaty 

E1 2110 1734 7.40 6.08 0.0395 0.2405 

E2 2080 1688 7.30 5.92 0.039 0.2308 

E3 2141 1856 7.51 6.51 0.0401 0.2612 

E4 2070 1765 7.26 6.19 0.0388 0.2402 
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Tabel 4.11 Perhitungan Customer Satisfaction Index (lanjutan) 

Servqual Atribut Σi Σs MIS MSS WF WS 

Emphaty E5 2078 1763 7.29 6.19 0.0389 0.2408 

Tangibles 

T1 2024 1711 7.10 6.00 0.0379 0.2277 

T2 2041 1958 7.16 6.87 0.0382 0.2627 

T3 2032 1888 7.13 6.62 0.0381 0.2522 

T4 1996 1718 7.00 6.03 0.0374 0.2254 

T5 1997 1757 7.01 6.16 0.0374 0.2307 

Total 53372 45293 187.27 158.92 1.00 6.12 

Mean 2053 1742 7.20 6.11 0.0385 0.2352 

Max  2141 1958 6.69  5.65 0.0401 0.2627 

Min 1907 1610 7.51 6.87 0.0357 0.2059 

Dan langkah terakhir adalah menghitung Customer Satisfaction Index 

(CSI), dengan perhitungan sebagai berikut : 

𝐶𝑆𝐼 =
∑ 𝑊𝑆𝑖𝑃

𝑖=1

𝐻𝑆
𝑥 100% 

𝐶𝑆𝐼 =
6.12

10
𝑥 100% 

𝑪𝑺𝑰 = 𝟔𝟏. 𝟐% (𝐏𝐮𝐚𝐬)   

Hasil perhitungan CSI terhadap pelayanan unit Jatim 02 Satuan PJR 

Ditlantas Polda Jatim memperoleh angka sebesar 61,2 persen atau 0,612 yang pada 

intrepretasinya masuk dalam kriteria puas karena terletak antara rentang 61 persen 

– 80 persen (Husin,2018). Nilai CSI tersebut juga berarti harapan penggguna jalan 

tol yang belum terpenuhi mencapai 3.88 persen. Nilai 61,2 persen berada di ambang 

batas bawah kriteria puas dengan selisih yang sangat tipis mendekati kriteria 

dibawahnya yaitu cukup puas. Sehingga hal ini harus menjadi atensi, agar kinerja 

satuan PJR tidak turun pada kriteria cukup puas namun dapat mengamankan nilai 

pada kriteria puas dengan meningkat nilai CSI atau bahkan meningkat pada kriteria 

sangat puas. Kondisi tersebut dapat diatasi dengan melakukan perbaikan atau 

peningkatan kinerja dengan memperhatikan atribut yang memiliki nilai bobot 

terbesar. Semakin tinggi nilai WS memiliki pengaruh yang semakin besar pula bagi 

kepuasan konsumen, sehingga menjadi hal utama dalam perbaikan.  

Berdasarkan hasil analisis CSI pada Tabel 4.11 bahwa atribut T2 memiliki 

nilai WS tertinggi dengan skor 0,2627. Atribut T2 yaitu berpenampilan sopan dan 

rapi, menunjukan bahwa memiliki potensi untuk meningkatkan nilai CSI yang lebih 

tinggi. Selain itu nilai dari CSI dapat ditingkatkan dengan melakukan perbaikan 

pada kinerja dari hasil Importance-Performance Analysis (IPA), terutama sesuai 
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dengan prioritas setiap kuadran. Dimana kuadran I memiliki peran utama dalam 

dalam meningkatkan nilai dari CSI hingga mencapai kriteria indeks sangat 

memuaskan. Dalam melibatkan hasil dari IPA, nilai WS tertinggi yang ada pada 

kuadran I adalah E1 yang merupakan atribut himbauan dengan sikap ramah, tegas 

dan santun. Menjadikan prioritas perbaikan karena memiliki potensi untuk 

meningkatkan nilai CSI lebih tinggi. 

Sedangkan hasil analisis CSI pada Tabel 11 menunjukkan bahwa atribut 

yang memiliki pencapaian bobot terendah adalah RI6 dengan nilai WS 0.2059. RI6 

yaitu atribut penyekatan kendaraan untuk mencegah penyebaran Covid-19.  Hak ini 

disebabkan karena penyekatan mengurangi nilai dari jalan tol yang bebas hambatan 

dan penyekatan yang mungkin berlebihan karena juga dilakukan oleh polres 

wilayah di batas antar kota. Nilai WS rendah tidak terlalu berpengaruh bagi 

kepuasaan pengguna jalan tol atau bukan menjadi hal utama dalam perbaikan.  

4.7 Implikasi Manajerial 

Dari hasil analisis deskriptif, Importance-Performance Analysis dan 

Customer Satisfaction Index maka diformulasikan implikasi manajerial sebagai 

bahan rekomendasi dalam peningkatan kinerja pada layanan unit Jatim 02 satuan 

PJR. Implikasi manajerial diharapkan dapat peningkatan kepuasan pengguna jalan 

tol terhadap layanan unit Jatim 02 satuan PJR (Tabel 4.12). Selain memperhatikan 

temuan – temuan pada setiap analisis, implikasi manajerial juga memperhatikan 

saran dari responden dalam pengisian kuesioner online terkait perbaikan kinerja. 

Hal yang menjadi fokus responden apabila diringkas terdapat tiga hal yaitu 

penindakan terhadap kendaraan membahayakan yang melebihi batas kecepatan dan 

melebihi batas muatan (over dimension overload), kecepatan serta ketanggapan 

dalam kejadian menonjol di jalan tol yang menimbulkan kemacetan, serta 

peningkatan kualitas komunikasi dalam interaksi kepada pengguna jalan. Ketiga hal 

utama tersebut menjadi penguatan pada temuan untuk mendapat implikasi 

manajerial yang tepat untuk unit Jatim 02 satuan PJR. 

Temuan utama dalam analisis deskriptif terdapat pada analisis usage yang 

menjelaskan masih jarangnya masyarakat merasakan keberadaan satuan PJR. 

Implikasi manajerial yang dirumuskan adalah meningkatkan eksistensi satuan PJR 
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melalui siaran langsung dalam hal pemantauan arus lalu lintas atau laporan kejadian 

menonjol di jalan tol melalui siaran radio Suara Surabaya. Suara surabaya menjadi 

radio yang mempunyai intesitas tinggi didengarkan oleh pengguna jalan, sehingga 

satuan PJR dapat bekerja sama untuk menyampaikan siaran langsung kondisi 

lapangan pada waktu secara berkala, agar masyarakat dapat lebih mengetahui 

satuan PJR.  

Untuk temuan pada Importance-Performance Analysis menggunakan temuan 

pada tidak adanya atribut layanan satuan PJR yang mencapai tingkat ketersesuaian 

100 persen dan kuadran I pada Importance-Performance Matrix. Pada tingkat 

kesesuaian yang tidak mencapai kepuasaan 100 persen dari harapan pengguna jalan, 

maka implikasi manajerialnya adalah memberikan atensi khusus pada anggota di 

setiap apel pagi dengan memberikan perintah agar seluruh anggota ketika 

memberikan pelayanan harus mendukung tingkat kepuasan pengguna jalan tol 

terutama sesuai dengan implikasi manajerial pada kuadran 1. Implikasi Manajerial 

pada kuadran I E1 adalah melaksanakan himbauan dengan pendekatan bahasa 

daerah Jawa Timur agar lebih dekat dengan masyarakat karena menjadi bahasa 

sehari – hari. Pada kuadran I E2 adalah melaksanakan penindakan tilang yang tidak 

hanya administratif namun memberi himbauan dengan media papan seperti pada 

Gambar 4.12 yang berisikan akibat kecelakaan dari pelanggaran lalu lintas seperti 

over dimension overload atau overspeed. Hal ini digunakan untuk memberikan 

kesadaran untuk menambah efek jera untuk melanggar lalu lintas dan diakhir 

dengan memberikan informasi apabila membutuhkan bantuan bisa untuk 

menghubungi hotline PJR. Untuk kuadran 1 RS1, implikasi manajerial didapatkan 

dari pengembangan ide dari Kanit Jatim 02 terkait dibutuhkan pengembangan 

teknologi internet dalam memonitor jalan tol. Sehingga didapatkan implikasi 

manajerial, digitalisasi monitoring seperti pada Gambar 4.12 yang berisikan 

integrasi beberapa aplikasi seperti pemantauan kemacetan waze¸ CCTV jalan tol, 

perhitungan jumlah kendaraan gerbang tol. Kemudian dalam pengembangan 

selanjutnya dapat terintegrasi juga menggunakan aplikasi smartphone jalan tol 

dengan menyediakan panic button untuk masyarakat ketika mengalami kendala 

dapat segera diatasi dengan melacak lokasi dan kebutuhan bantuannya. Untuk 

kuadran RI2, implikasi manajerial yang diberikan adalah penyediaan sepeda motor 
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yang dilengkapi dengan perlengkapan rescue, dikarenakan untuk kondisi jalan tol 

yang macet tidak memungkin untuk menggunakan mobil sehingga perlu sepeda 

motor untuk bisa menerabas celah celah kemacetan dan sampai di titik penyebab 

kemacetan. Pada kuadran 1 RS4, memiliki implikasi manajerial dengan melakukan 

tindakan tilang pada kendaraan berpotensi laka lebih awal. Hal ini bisa 

dilaksanakan dengan memperketat gerbang tol, sehingga kendaraan yang over 

dimension overload sudah dihentikan sebelum masuk tol sedangkan untuk 

overspeed adalah memetakan jalur berpotensi overspeed untuk nantinya dilakukan 

penindakan tilang menggunakan speedgun. Pada kuadran 1 A1 dilakukan implikasi 

manajerial berupa penambahan checkpoint patroli di beberapa titik ruas tol yang 

panjang seperti pada ruas gempol – pandaan agar dapat melakukan patroli estafet 

guna menambahkan eksistensi PJR tiap kilometer jalan tol. 

  

Untuk analisis IPA 

 

 

 

 

Pada temuan di analisis Customer Satisfaction Index (CSI) didapatkan 

temuan yang pertama nilai berada di ambang batas bawah kriteria puas dengan skor 

61.2 persen. Sehingga implikasi manajerial yang bisa diberikan adalah memperkuat 

monitoring kedisplinan anggota dalam peran peningkatan kepuasan pengguna jalan 

tol dengan cara berkordinasi dengan subdit Provos Polda Jatim untuk menghindari 

personel unit Jatim 02 satuan PJR memberikan citra buruk kepada pengguna jalan 

tol. Untuk yang kedua adalah temuan bahwa atribut E1 merupakan nilai WS paling 

tinggi pada kuadran I, sehingga memiliki potensi paling besar untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna jalan tol. Implikasi manajerial yang dirumuskan adalah 

membuat pelatihan peningkatan komunikasi interpersonal kepada anggota unit 

Jatim 02 satuan PJR berserta simulasi penerapan kepada pengguna jalan tol. Hal ini 

Gambar 4.12 Visualisasi Implikasi Manajerial 
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dikarenakan komunikasi interpersonal menjadi kesan pertama pengguna jalan tol 

dalam berkomunikasi langsung, sehingga akan membentuk presepsi dari pengguna 

jalan tol. Terdapat dua implikasi manajerial yang menjadi fokus utama dalam 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna jalan tol. Pertama adalah pelatihan 

peningkatan komunikasi interpersonal untuk dapat memberikan rasa mengayomi 

pada pengguna jalan ketika berinteraksi dan yang kedua adalah peningkatan 

memonitoring kondisi jalan tol untuk memperkuat komunikasi dan respon jalan tol. 

Implikasi manajerial ini bersifat konseptual sehingga perlu diturunkan pada 

strategis hingga teknis lapangan untuk penerapannya.  
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Tabel 4.12 Implikasi Manajerial 

Alat Analisis Temuan Implikasi Manajerial Kam Sel Tib Car 

Analisis 

Deskriptif 

(Usage) Intensitas Merasakan Keberadaan 

Satuan PJR 

Eksitensi bekerja sama dengan radio suara Surabaya 

kemudian melakukan siaran langsung kondisi di 

lapangan (jalan tol) pada waktu secara berkala 

   ✓ 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

(Tingkat Kesesuaian) Tidak adanya atribut 

layanan satuan PJR yang mencapai tingkat 

ketersesuaian 100 persen 

Dalam setiap apel pagi, ditekankan mengenai prioritas 

pelayanan dalam mendukung peningkatan kepuasan 

pengguna jalan tol terhadap Satuan PJR 

  ✓  

(Kuadran I) E1 Penjelasan himbauan dengan 

sikap ramah, tegas dan santun  

Pendekatan himbauan menggunakan bahasa daerah 

Jawa Timur agar lebih dekat dengan masyarakat 
  ✓  

(Kuadran I) E2 Pendekatan humanis ketika 

menghadapi pelanggar lalu lintas 

Penindakan tilang  yang tidak hanya administratif 

namun diberi himbauan bahwa pelanggaran dapat 

membahayakan menggunakan foto dan di akhiri dengan 

menawarkan informasi bantuan apabila terdapat 

kendala selama di jalan tol  

✓ ✓   

(Kuadran I) RS1 Kesediaan membantu 

pengguna jalan setiap waktu  

Digitalisasi pada monitoring jalan tol dengan 

mengintegrasikan aplikasi yang dapat memantau 

kemacetan seperti waze, cctv jalan tol, perhitungan 

kendaraan di gerbang tol dan dalam pengembangan bisa 

terdapat aplikasi tol yang menggunakan panic button 

apabila terjadi kendala dalam berlalu lintas di jalan tol. 

✓ ✓  ✓ 

(Kuadran I) RI2 Kehandalan mengurai 

kemacetan lalu lintas  

Menggunakan sepeda motor yang sudah dilengkapi 

peralatan urai kemacetan atau alat rescue untuk 

menembus kemacetan lalu lintas di jalan tol 

 ✓   

(Kuadran I)RS4 Penanganan kendaraan yang 

membahayakan  

Memperketat monitoring gerbang tol, sehingga pada 

kendaraan over dimension overload sudah dihentikan 

sebelum masuk tol sedangkan untuk overspeed dan 

ugal-ugalan dengan memetakan jalur berpotensi 

overspeed untuk nantinya dilakukan penindakan 

speedgun 

 ✓   
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Tabel 4.12 Implikasi Manajerial (lanjutan) 
Alat Analisis Temuan Implikasi Manajerial Kam Sel Tib Car 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

(Kuadran I) A1 Pelayanan dan patroli 24 Jam 

Penambahan checkpoint pada patroli di beberapa titik 

ruas tol yang panjang agar dapat melakukan patroli 

secara estafet 

✓    

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) 

(CSI) Nilai CSI berada di ambang batas bawah 

kriteria puas dengan skor 61.2% 

Monitoring kedisiplinan anggota dalam peran 

peningkatan kepuasan pengguna jalan tol dengan 

berkordinasi dengan subdit provos untuk menghindari 

anggota yang memberikan citra buruk kepada pengguna 

jalan tol. 

  

 
✓  

• (WS) Atribut E1 mengenai penjelasan 

himbauan dengan sikap ramah, tegas dan santun 

menjadi prioritas utama dikarenakan memiliki 

nilai WS paling tinggi pada kuadran I 

Pelatihan peningkatan komunikasi interpersonal kepada 

anggota unit Jatim 02 satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

lengkap dengan simulasi penerapan untuk menghadapi 

lawan bicara pengguna jalan tol.  

  ✓  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menjelaskan tentang simpulan secara keseluruhan dari hasil penelitian 

yang telah dilakukan beserta saran yang dapat digunakan pada penelitian 

selanjutnya.  

5.1 Simpulan  

Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan pada bab analisis dan diskusi, 

berikut merupakan beberapa hal yang dapat disimpulkan pada penelitian ini yang 

mengacu pada tujuan penelitian yang telah ditetapkan yaitu: 

1. Terdapat 26 atribut pelayanan Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim yang pada 

tingkat kesesuain dengan harapan pengguna jalan tol tidak ada yang mecapai 

tingkat kesesuain 100 persen. Kemudian melalui analisis Importance-

Performance Analysis, diketahui tingkat kepentingan atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna jalan tol terhadap unit Jatim 02 satuan 

PJR terbagi menjadi 4 kuadran dan yang paling utama berada pada atribut di 

kuadran I. Kuadran I merupakan kuadran memiliki tingkat kepentingan tinggi 

bagi pengguna jalan tol namun tingkat kinerjanya belum memuaskan. 

Terdapat 6 atribut pada kuadran I sebagai prioritas utama peningkatan 

kepuasan yaitu penjelasan himbauan dengan sikap ramah, tegas dan santun, 

pendekatan humanis ketika menghadapi pelanggar lalu lintas, kesediaan 

membantu pengguna jalan setiap waktu, kehandalan mengurai kemacetan lalu 

lintas, penanganan kendaraan yang membahayakan dan pelayanan dan patroli 

24 jam.  

2. Berdasarkan Customer Satisfaction Index tingkat kepuasan pengguna jalan 

tol terhadap unit Jatim 02 satuan PJR Ditlantas Polda Jatim mencapai skor 

61,2 persen yang berada di ambang batas bawah pada kriteria puas . Kondisi 

ambang batas bawah tersebut dapat diatasi dengan melakukan perbaikan atau 

peningkatan kinerja dengan memperhatikan atribut yang memiliki nilai bobot 

terbesar pada kuadran I dari hasil IPA, yang didapati atribut himbauan dengan 

sikap ramah, tegas dan santun menjadi prioritas dikarenakan memiliki nilai 

bobot paling tinggi pada kuadran I.  
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3. Terdapat 10 rekomendasi usulan perbaikan kualitas layanan unit Jatim 02 

satuan PJR dalam implikasi manajerial, sedangkan yang menjadi fokus utama 

dalam meningkatkan tingkat kepuasan pengguna jalan tol adalah peningkatan 

komunikasi interpersonal untuk dapat memberikan rasa mengayomi pada 

pengguna jalan ketika berinteraksi dan yang kedua adalah digitalisasi pada 

monitoring jalan tol dengan mengintegasikan beberapa aplikasi pemantau 

kemacetan, cctv jalan tol hingga aplikasi panic button untuk pengguna jalan 

tol. 

5.2 Saran 

Pada bagian ini dijelaskan keterbatasan pada penelitian serta beberapa saran 

yang dapat digunakan ataupun dipertimbangkan oleh peneliti selanjutnya yang 

mengangkat topik penelitian yang serupa 

1. Terdapat beberapa keterbatasan yang dimiliki oleh penelitian ini, 

keterbatasan tersebut adalah masih jarangnya orang yang merasakan 

keberadaan satuan PJR di jalan tol karena berfokus pada berkendara di jalan 

tol. Kemudian untuk ruang lingkup penelitian yang hanya dilaksanakan di 

wilayah unit Jatim 02 satuan PJR.  Wilayah unit Jatim 02 memiliki 

karakteristik tol kota yang tidak ditemukan pada jalan tol lain di Jawa Timur, 

sehingga menyebabkan hasil ataupun implikasi manajerial tidak dapat 

langsung diadopsi oleh unit Jatim sat PJR lainnya. Selain itu data demografi 

golongan kendaraan, penelitian tidak mendapatkan sampel sama sekali dari 

golongan III – V, sehingga penelitian tidak mewakili pengguna jalan tol pada 

golongan tersebut.  

2. Pada kuadran III ditemukan atribut yang dirasa kurang penting bagi pengguna 

jalan namun tidak bisa diabaikan karena merupakan peran dari satuan PJR 

sehingga untuk saran penelitian selanjutnya adalah memberi penjelasan 

singkat pada setiap atribut di kuesioner ataupun lebih mengeksplorasi atribut 

layanan pada pelayanan polisi lalu lintas agar tidak muncul pembiasan dalam 

setiap atribut. Hal ini juga dikarenakan karakteristik kuesioner online yang 

tidak dapat memberikan konfirmasi langsung terhadap pemahaman dari 

responden.  
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3. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah menggunakan responden yang 

sering merasakan pengalaman dari peran fungsi satuan PJR dan juga 

menambahkan analisis deskriptif untuk membedakan pengguna jalan menjadi 

sopir dan penumpang . Kemudian yang terakhir berdasarkan observasi selama 

berada di satuan PJR Ditlantas Polda Jatim, implikasi manajerial yang 

diharapkan dapat diturunkan dalam bentuk strategi teknis dan juga 

pengukurannya.  
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 LAMPIRAN 

Lampiran 1 Hasil Wawancara Survei Pendahuluan dengan Kasat PJR Ditlantas 

Polda Jatim 

Nama : Kompol Dwi Sumrahadi Rakhmanto, S.H., S.I.K., M.H. 

Waktu : Senin, 23 September 2019  

No Pertanyaaan Hasil Wawancara 

1 Bagaimana kondisi 

dilapangan terkait 

hubungan 

masyakarat dengan 

personel Sat PJR 

Ketika bertugas ? 

Maraknya hoaks yang menggiring opini dengan membentuk 

citra negatif terhadap polisi lalu lintas, sehingga ketika mulai 

berkomunikasi dengan polisi lalu lintas masyarakat sudah 

membawa pemikiran akan citra negatif yang menimbulkan tidak 

ada temu komunikasi. Hal ini dicontohkan pada penilangannya 

yang berfungsi untuk penegakkan hukum untuk melindungi 

pengemudi dari potensi potensi kecelakan, namun karena tidak 

memiliki titik temu hal yang terjadi adalah kemarahan terhadap 

polisi lalu lintas.  

2 Seberapa penting 

analisis tingkat 

kepuasan pengguna 

jalan tol untuk 

diaplikasikan ke 

satuan PJR ? 

Dengan mengetahui atribut yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna jalan tol diharapkan dapat memberikan penguatan pada 

citra positif, kepada masyarakat tentang kegiatan Polisi yang 

melindungi, menganyomi dan melayani masyarakat. Hal ini 

dicontohkan dengan konten konten pendidikan masyarakat terkait 

aturan hukum yang berlaku di jalan tol dan kegiatan membantu 

masyarakat di jalan tol seperti pengaturan lalu lintas, membantu 

pengguna jalan yang memiliki masalah kendaraan di jalan tol 

ataupun penanganan TPTKP ( Tindakan Pertama Tempat Kejadian 

Perkara ) 

3 Seberapa penting 

penelitian kepuasaan 

pelanggan di Satuan 

PJR ? 

Pentingnya dilakukan penelitian terhadap kepuasan layanan 

personel Satuan PJR agar mengetahui dampak dari pelayanan yang 

selama ini dilakukan di jalan tol. Namun yang terpenting juga 

adalah bahwa tidak dapat mengakomodir semua kemauan 

masyarakat sehingga aturan hukum berlaku masih menjadi 

pedoman.  

4 Apa batasan 

penelitian di Satuan 

PJR ? 

Penelitian yang dilakukan dalam analisis dan rencana 

pengembangan harus melihat batas norma dan aturan di kepolisian 
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Lampiran 2 Hasil Wawancara Survei Pendahuluan dengan Kanit II Tol Satelit 

Satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

Nama : AKP Amar Hadi Susilo S.I.P 

Waktu : Jumat, 1 November 2019  

No Pertanyaaan Hasil Wawancara 

1 Apa yang membuat 

Jatim 02 Tol Satelit 

menjadi rekomendasi 

dalam penelitian ini ? 

Wilayah Satuan PJR unit Jatim 02 Tol Satelit merupakan jalur 

tol paling ramai dilihat dari rasio perbandingan jumlah kendaraan 

melalui tol, lebih besar dibandingkan wilayah Satuan PJR unit 

jatim lainnya. Hal ini disebabkan adanya tol Satelit yang 

merupakan tol lingar kota. Salah satu karakteristik dari tol kota 

adalah keramaian jalur sehingga menimbulkan kemacetan di 

beberapa titik. 

2 Apresiasi puas dari 

masyarakat dapat  

muncul pada saat apa 

?  

Apresiasi puas sebagian besar didapatkan pada penanganan 

laka dikarenakan prosedur mendatangi TKP maksimal 10 menit, 

membantu masyarakat ketika kendaraan bermasalah di Jalan tol 

hingga pengawalan keselamatan sembako atau BBM. 

3 Apresiasi tidak puas 

dari masyarakat 

dapat  muncul pada 

saat apa ? 

Apresiasi tidak puas sebagian besar didapatkan dari harapan 

pengguna jalan tol yang merasa telah membayar tarif merasa harus 

mempunyai fasilitas lajur yang bebas hambatan namun mengalami 

kemacetan. Pengguna jalan tanpa melihat peningkatan jumlah 

kendaraan yang signifikan sekaligus  terjadinya kejadian menonjol 

yang mengharuskan menutup satu lajur sudah dapat menimbulkan 

kemacetan. Dan juga kondisi jalan nasional seperti trans jawa yang 

sudah saling terintegrasi menimbulkan jumlah kendaraan yang 

masuk tol juga semakin meningkat.  

4 Memohon ijin terkait 

penelitian dengan 

objek Jatim 02 Sat 

PJR 

Mendukung penelitian yang belum pernah dilakukan terkait 

kepuasan pengguna jalan tol terhadap personil Satuan PJR unit 

Jatim 02 Tol Satelit sebagai rancangan inovasi layanan bagi Satuan 

PJR unit Jatim 02 Tol Satelit. 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara Survei Pendahuluan 

 

  

WAWANCARA DENGAN KASAT PJR 

WAWANCARA DENGAN KANIT JATIM 02 SATPJR 
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Lampiran 4 Kuesioner internal unit Jatim 02 terkait intensitas reaksi masyarakat 

terhadap pelayanan 

 GOOGLE FORM KUESIONER INTERNAL 

HASIL KUESIONER INTERNAL 
PENYEBARAN 

KUESIONER INTERNAL 
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Lampiran 5 Polling Instagram Story terkait pelayanan Satuan PJR Ditlantas 

Polda Jatim   
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Lampiran 6 Hasil Open Questions di instagram story @poldajatimpjr terkait 

saran dan harapan kepada satuan PJR Ditlantas Polda Jatim 

 

 

 

 

 

 

No Username Instagram Respon Saran 

1 @ismahfaw turun ke jalan lebih di maksimalin dong biar mbantu banyaaak 

orang lagii 

2 @gmirawan Berkesinambungan di banyak titik 

3 @huseinaditn Banyakin petugas di titik2 yg rawan macet. Salah satunya di 

jalan keluar SD Al Azhar 

4 @adimaulanaa2 Perbanya patrolinya om 

5 @adheliaaapp Semoga pelayanannya lebih baik 

6 @fakhriaulia Semoga lebih tegas lagi dalam menertibkan pengguna jalan 

7 @mahenadit Harapan dan saran untuk petugas, lebih digencarkan dan 

pemerataan layanan patroli yang ada di semua 

8 @gitadeane Lebih mengutamakan kenyamanan para pengendara 

9 @richafadh Sikap ramah, tegas, dan santun ditingkat lg yaaaa! Trimakasiii 

10 @widi_s.m Agar lebih sigap dan ramah 

11 @achmadyulian25 Untuk SATPJR di tol harap pemantauan ditingkatkan 

12 @vennyoktav lebih diperbanyak petugasnya misal tiap dalam beberapa km 

ada 1 petugas dst 

13 @inayahhekaf Semoga selalu dapat mengayomi masyarakat dengan baik 

14 @yusufrobbani38 Harapan semoga programnya bisa dirutinkan dan personilnya 

ditingkatkan lagi 

15 @fananiriz Semoga selalu dapat mengayommi masyarakat dengan baik 

16 @vidafaizaroch Dapat membantu semua kalangan dengan lancar 

17 @dadangwae_ Tetap semangat pak. Dan terus mengayomi 

18 @bassamdrehem Terus beroperasi semua programny dgn berlandas pd 

pengabdian 

19 @asshufitrans lebih meningkatkan kinerja 

20 @deddydwiprabowo_ Lebih giat dan semangat dalam melaporkan setiap kondisi yang 

ada 

21 @abdimaulana501 Semakin diperketat untuk batas kecepatan dijalan tol, terutama 

mobil pribadi jalane kyak ferari 

22 @novitaduan Lebih baik dan bisa mengayomi masyarakat. Dan bisa 

menertibkan lalulintas dijalan 

23 @rizkitektonagrandis bisa lebih menertibkan truk mutan berat yang berjalan dibawah 

batas kecepatan. Pada jam sibuk 

24 @nicholasj410 Lebih diperbanyak kegiatan patroli jalan tolnya 

25 @fetra-cahyo Lebih meningkatkan peran anggota ke masyarakat. Terimakasih 

26 @mirahasna Sosialisasi mengenai layanan yang diberikan ditingkatkan 

sebagai bentuk laporan ke masyarakat 
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Lampiran 7 Polling Facebook Fanpage terkait pelayanan Satuan PJR Ditlantas 

Polda Jatim 
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Lampiran 8 Dokumentasi Penyebaran Kuesioner Survei Pendahuluan 
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Lampiran 9 Kuesioner Penelitian 
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Untuk akses kuesioner online 

terdapat pada link 

http://bit.ly/kepuasanjalantol 

Untuk akses data excel penelitian 

terdapat pada link 

https://bit.ly/excelskripsikevin 

http://bit.ly/kepuasanjalantol
https://bit.ly/excelskripsikevin
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Lampiran 10 Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 
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Lampiran 11 Nilai Z-score 

Descriptive Statistics Z Score 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Zscore:  RI1 (Importance) 285 -2.16257 1.08889 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI2 (Importance) 285 -2.23646 0.94343 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI3 (Importance) 285 -2.22687 0.88589 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI4 (Importance) 285 -2.21894 0.95717 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI5 (Importance) 285 -2.13113 0.96420 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI6 (Importance) 285 -1.91356 1.04324 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS1 (Importance) 285 -2.12257 0.95336 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS2 (Importance) 285 -2.03064 1.18057 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS3 (Importance) 285 -2.22553 1.02346 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS4 (Importance) 285 -2.22418 0.91908 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS5 (Importance) 285 -2.21270 0.88194 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS6 (Importance) 285 -2.06561 0.99698 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A1 (Importance) 285 -2.11843 0.93254 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A2 (Importance) 285 -2.24261 0.87348 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A3 (Importance) 285 -2.20846 0.94912 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A4 (Importance) 285 -2.12073 1.02177 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E1 (Importance) 285 -2.23151 0.90483 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E2 (Importance) 285 -2.19340 0.94090 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E3 (Importance) 285 -2.27204 0.86793 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E4 (Importance) 285 -2.19928 0.96103 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E5 (Importance) 285 -2.11923 0.91246 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T1 (Importance) 285 -2.14317 1.01797 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T2 (Importance) 285 -2.12724 0.98003 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T3 (Importance) 285 -2.16237 1.01249 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T4 (Importance) 285 -2.08305 1.03970 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T5 (Importance) 285 -2.06554 1.02915 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI1 (Performance) 285 -1.86034 1.56520 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI2 (Performance) 285 -1.94315 1.49184 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI3 (Performance) 285 -2.04229 1.42231 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI4 (Performance) 285 -2.05674 1.38009 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI5 (Performance) 285 -1.85538 1.50791 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RI6 (Performance) 285 -1.68077 1.57295 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS1 (Performance) 285 -1.79658 1.48798 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS2 (Performance) 285 -1.82723 1.53976 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS3 (Performance) 285 -1.90396 1.61453 .0000000 1.00000000 
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Zscore:  RS4 (Performance) 285 -1.86328 1.52631 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS5 (Performance) 285 -1.90663 1.42933 .0000000 1.00000000 

Zscore:  RS6 (Performance) 285 -1.84566 1.45108 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A1 (Performance) 285 -1.85813 1.47715 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A2 (Performance) 285 -1.97303 1.42122 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A3 (Performance) 285 -1.98194 1.48815 .0000000 1.00000000 

Zscore:  A4 (Performance) 285 -1.79651 1.53301 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E1 (Performance) 285 -1.85563 1.42918 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E2 (Performance) 285 -1.83127 1.51670 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E3 (Performance) 285 -2.06422 1.30607 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E4 (Performance) 285 -1.95375 1.43231 .0000000 1.00000000 

Zscore:  E5 (Performance) 285 -1.90933 1.40423 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T1 (Performance) 285 -1.88688 1.50713 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T2 (Performance) 285 -2.19662 1.17118 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T3 (Performance) 285 -2.11800 1.27106 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T4 (Performance) 285 -1.86703 1.47486 .0000000 1.00000000 

Zscore:  T5 (Performance) 285 -1.88718 1.40128 .0000000 1.00000000 

Valid N (listwise) 285     
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Lampiran 12 Nilai Skewness dan Kurtois 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

RI1 (Importance) 285 -0.725 0.144 -0.802 0.288 

RI2 (Importance) 285 -0.837 0.144 -0.775 0.288 

RI3 (Importance) 285 -0.855 0.144 -0.740 0.288 

RI4 (Importance) 285 -0.852 0.144 -0.680 0.288 

RI5 (Importance) 285 -0.789 0.144 -0.797 0.288 

RI6 (Importance) 285 -0.634 0.144 -1.040 0.288 

RS1 (Importance) 285 -0.775 0.144 -0.862 0.288 

RS2 (Importance) 285 -0.555 0.144 -0.981 0.288 

RS3 (Importance) 285 -0.742 0.144 -0.821 0.288 

RS4 (Importance) 285 -0.822 0.144 -0.791 0.288 

RS5 (Importance) 285 -0.911 0.144 -0.655 0.288 

RS6 (Importance) 285 -0.690 0.144 -0.957 0.288 

A1 (Importance) 285 -0.815 0.144 -0.775 0.288 

A2 (Importance) 285 -0.905 0.144 -0.671 0.288 

A3 (Importance) 285 -0.909 0.144 -0.613 0.288 

A4 (Importance) 285 -0.698 0.144 -0.959 0.288 

E1 (Importance) 285 -0.889 0.144 -0.719 0.288 

E2 (Importance) 285 -0.812 0.144 -0.787 0.288 

E3 (Importance) 285 -0.952 0.144 -0.612 0.288 

E4 (Importance) 285 -0.809 0.144 -0.799 0.288 

E5 (Importance) 285 -0.797 0.144 -0.861 0.288 

T1 (Importance) 285 -0.742 0.144 -0.853 0.288 

T2 (Importance) 285 -0.801 0.144 -0.789 0.288 

T3 (Importance) 285 -0.798 0.144 -0.754 0.288 

T4 (Importance) 285 -0.702 0.144 -0.909 0.288 

T5 (Importance) 285 -0.710 0.144 -0.925 0.288 

RI1 (Performance) 285 -0.297 0.144 -1.017 0.288 

RI2 (Performance) 285 -0.347 0.144 -1.095 0.288 

RI3 (Performance) 285 -0.497 0.144 -0.960 0.288 

RI4 (Performance) 285 -0.478 0.144 -0.996 0.288 

RI5 (Performance) 285 -0.295 0.144 -1.070 0.288 

RI6 (Performance) 285 -0.253 0.144 -1.207 0.288 

RS1 (Performance) 285 -0.279 0.144 -1.176 0.288 

RS2 (Performance) 285 -0.320 0.144 -1.092 0.288 



 

106 

 

 

RS3 (Performance) 285 -0.337 0.144 -0.983 0.288 

RS4 (Performance) 285 -0.291 0.144 -1.050 0.288 

RS5 (Performance) 285 -0.467 0.144 -1.013 0.288 

RS6 (Performance) 285 -0.309 0.144 -1.154 0.288 

A1 (Performance) 285 -0.333 0.144 -1.122 0.288 

A2 (Performance) 285 -0.468 0.144 -1.028 0.288 

A3 (Performance) 285 -0.476 0.144 -0.990 0.288 

A4 (Performance) 285 -0.281 0.144 -1.173 0.288 

E1 (Performance) 285 -0.429 0.144 -1.109 0.288 

E2 (Performance) 285 -0.320 0.144 -1.169 0.288 

E3 (Performance) 285 -0.583 0.144 -0.998 0.288 

E4 (Performance) 285 -0.445 0.144 -1.034 0.288 

E5 (Performance) 285 -0.391 0.144 -1.023 0.288 

T1 (Performance) 285 -0.394 0.144 -1.069 0.288 

T2 (Performance) 285 -0.764 0.144 -0.697 0.288 

T3 (Performance) 285 -0.655 0.144 -0.836 0.288 

T4 (Performance) 285 -0.289 0.144 -1.081 0.288 

T5 (Performance) 285 -0.474 0.144 -1.041 0.288 

Valid N (listwise) 285     
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Lampiran 13 Cronbach’s Alpha 

Reliabilitas Kepentingan (Pilot Test) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.989 26 

 

Reliabilitas Kinerja (Pilot Test) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.988 26 

 

Reliabilitas Kepentingan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.994 26 

 

Reliabilitas Kinerja 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.991 26 
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(Halaman ini sengaja dikosongkan) 
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