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ABSTRAK 

Terminal transportasi menggambarkan panggung yang dinamis dari 

interaksi sosial, ekonomi, dan kultural. Terminal bukan hanya tempat untuk 

perpindahan fisik, tetapi juga menjadi pusat aktivitas yang mencerminkan 

kompleksitas kehidupan kota. Di sini, terbentuk ekosistem yang melibatkan pasar 

informal, kegiatan ekonomi mikro, dan pertemuan lintas lapisan masyarakat yang 

memperkaya keragaman budaya. 

Dalam penelitian ini membahas tentang evaluasi kinerja dan pelayanan 

terminal terhadap penumpang angkutan umum dengan metode analisis yang 

digunakan dengan cara Importance Performance Analisis (IPA). Data yang 

digunakan adalah data primer yang didapatkan dari hasil suvei dengan cara  

pengamatan di terminal. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data yang didapatkan dari pengelola terminal yaitu PT.DAMRI TRANSPORT 

berupa data penumpang. 

Dari variabel yang telah dianalisa maka kinerja operasional terminal 

Pancor saat ini dengan jenis terminal tipe c memenuhi setandar peraturan 

MENHUB terkait dengan tipe dan fungsi terminal, namun, untuk fasilitas terminal 

belum memenuhi standar peraturan KM 31 Tahun 1995 Pasal 3, yang dimana tidak 

tersedianya tambu-rambu dan papan informasi. Berdasarkan analisis yang 

dilakukan dengan cara Importance Performance Analisis (IPA) pada atribut 

memiliki ruang tunggu yang cukup nyaman (P4), bangunan terminal indah dan 

bersih (P7), dan petugas bersikap ramah dan sopan (P8) menjadi prioritas utama 

yang harus segera diperbaiki karena tingkat kinerja yang rendah dan memiliki 

tingkat harapan yang tinggi.  

 

Kata Kunci : Terminal Pancor Lombok Timur, Evaluasi Terminal pancor, dan 

Analisa Importance Performance Analysis(IPA) Terminal 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang 

Terminal transportasi menggambarkan panggung yang dinamis dari 

interaksi sosial, ekonomi, dan kultural. Terminal bukan hanya tempat untuk 

perpindahan fisik, tetapi juga menjadi pusat aktivitas yang mencerminkan 

kompleksitas kehidupan kota. Di sini, terbentuk ekosistem yang melibatkan pasar 

informal, kegiatan ekonomi mikro, dan pertemuan lintas lapisan masyarakat yang 

memperkaya keragaman budaya. Ditengah keramaian dan keberagaman ini, 

terminal juga menghadapi tantangan terkait keamanan, manajemen lingkungan, 

dan peningkatan aksesibilitas. Fenomena ini menggambarkan dinamika yang 

kompleks dan perlu mendapatkan perhatian dalam upaya pengembangan terminal 

sebagai pusat mobilitas yang inklusif dan berkelanjutan. 

Beragamnya aktivitas manusia, gaya hidup yang beraneka ragam, 

perbedaan jadwal kegiatan, penyebaran tempat kegiatan, pertumbuhan penduduk, 

serta kebutuhan hidup yang semakin berkembang dan bervariasi antar individu, 

telah menyebabkan pentingnya sistem transportasi yang tidak hanya fokus pada 

efisiensi waktu perjalanan, tetapi juga pada bagaimana memastikan barang atau 

orang yang diangkut tiba di tujuan dengan aman, nyaman, dan dengan biaya yang 

terjangkau.Adapun berdasarkan penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan oleh 

I Made Putra U dan Sri Yuniarti yang berjudul Analisis Kinerja Operasional 

Terminal (Studi Kasus Terminal Tanjung Priok) pada tahun 2020  dan Evaluasi 

Kinerja Operasional Terminal Dara Kota Bima yang diteliti oleh I Wayan Suteja, 

Rohani, dan Hasyim pada tahun 2020. Penelitian ini sama-sama memiliki tujuan 

untuk mengetahui kinerja operasional dan fasilitas serta luasan fasilitas terminal. 

Dalam konteks penelitian yang berkaitan dengan terminal, variabel yang 

bisa dipertimbangkan meliputi berbagai aspek, seperti jumlah penumpang harian, 

jenis transportasi yang digunakan, dan durasi waktu tunggu. Indikator untuk 

variabel-variabel ini bisa berupa jumlah, tingkat kehadiran, waktu, atau tingkat 

kepuasan pengguna. Paradigma penelitian yang cocok untuk mengeksplorasi 

fenomena di sekitar terminal meliputi positivisme untuk mengukur data kuantitatif 
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terkait jumlah penumpang atau keamanan, serta paradigma konstruktivisme untuk 

memahami makna interaksi sosial di terminal melalui pendekatan kualitatif. Jenis 

penelitian bisa beragam, mulai dari penelitian eksperimental untuk menguji 

efektivitas strategi keamanan hingga penelitian kualitatif dalam bentuk 

wawancara mendalam tentang pengalaman pengguna terminal. Populasi 

penelitian bisa mencakup semua pengguna terminal, sedangkan sampel terdiri dari 

kelompok tertentu dari populasi tersebut, misalnya, penumpang pada jam sibuk 

tertentu atau pedagang di sekitar terminal. 

Terminal Pancor, Lombok Timur, yang merupakan terminal Tipe B yang 

melayani angkutan kota dan angkutan pedesaan. Terminal ini juga memfasilitasi 

masyarakat dalam melakukan perjalanan di dalam kota. Kondisi terminal pancor 

saat ini mengalami penurunan mobilitas. Sepinya terminal ini disebabkan 

Kehadiran permintaan dari masyarakat untuk layanan transportasi yang cepat dan 

tidak memakan waktu lama. Penelitian ini dilakukan dengan mengukur luasan 

terminal dan fasilitas-fasilitas yang terdapat di terminal Pancor kemudian 

membandingkannya dengan standar luas dan fasilitas dari Direktorat Jenderal 

Perhubungan Darat. (Hidayati, dkk, 2011). 

Untuk mengetahui kepuasan pengguna jasa terkait dengan terminal 

transportasi diperlukan pemilihan pendekatan yang holistik dan terintegrasi. 

Sehingga penelitian ini dilakukan supaya mengetahui kinerja operasional terminal 

Pancor dengan judul penelitian “evaluasi kinerja operasional terminal Pancor” 

dengan menggunakan metode important performance analysis (IPA). 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah. 

1. Bagaimanakah kinerja operasional terminal pancor saat ini? 

2. Bagaimana pandangan penumpang dan pengemudi angkutan umum terhadap 

layanan Terminal Pancor. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dengan merumuskan pertanyaan masalah sebagaimana yang telah 
dijelaskan sebelumnnya, tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 
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1. Mengetahui kinerja operasional Terminal Pancor 

2. Mengetahui persepsi penumpang dan sopir angkutan umum terhadap 

pelayanan Terminal Pancor. 

1.4 Batasan Masalah 

Dalam penyusunan skripsi ini terdapat batasan masalah supaya 

pembahasan tidak melebar dalam tujuan penelitian. Adapun batasan masalah yang 

terdapat pada skripsi ini antara lain sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukam di Terminal Pancor, Kecamatan Selong, Lombok Timur. 

2. Sampel kendaraan adalah DAMRI, kendaraan angkutan Perdesaan (Ades) yang 

beropreasi di lokasi Terminal Pancor selama waktu pengamatan. 

3. Observasi dilakukan terhadap penyelenggaraan layanan di Terminal Pancor, 

mencakup evaluasi kondisi, kegiatan, dan fasilitas yang tersedia di sana. 

1.5  Manfaat Penelitian 

Dampak positif dari penelitian ini adalah memberikan manfaat, seperti: 

1. Menyajikan solusi untuk mengatasi tantangan yang ada, sehingga dapat 

dijadikan rekomendasi bagi lembaga yang relevan. 

2. Memberikan saran untuk pengembangan dengan mengevaluasi kinerja 

terminal dan meningkatkan efisiensi bagi Pemerintah Kota dalam merumuskan 

kebijakan selanjutnya. 

3. Dapat mengetahui kelayakan terminal menurut tipe terminal itu sendiri. 

4. Sebagai referensi bagi studi serupa di masa mendatang.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

2.1  Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Penelitian Terdahulu 

Hasil-hasil penelitian sebelumnya mengenai kinerja operasional terminal 

telah memberikan kontribusi dalam penelitian evaluasi dan peningkatan kinerja 

operasional terminal Pancor Lombok Timur yakni: 

1. Ody Wahyu Prasetya Utama, M. Zainul Arifin, A. Wicaksono (2020), dari 

Fakultas Teknik Universitas Brawijaya, Malang, Indonesia, melakukan 

penelitian berjudul "Evaluasi Kinerja Terminal Induk Kota Bekasi". Penelitian 

ini bertujuan untuk memahami dan menganalisis kinerja Terminal Induk Kota 

Bekasi saat ini serta faktor-faktor yang berkontribusi pada kurang optimalnya 

fungsi terminal. Tujuan akhirnya adalah mengidentifikasi strategi alternatif 

yang sesuai untuk meningkatkan operasional terminal agar berjalan secara 

optimal. Berdasarkan analisis, ditemukan bahwa skor terendah untuk kategori 

kelemahan adalah 0,216, yang disebabkan oleh jarak lokasi terminal yang jauh 

dari pusat kota. Sementara itu, skor tertinggi untuk kategori kekuatan adalah 

0,265, yang disebabkan oleh jumlah operator yang memadai. Total skor dari 

analisis Matriks IFE adalah 2,290, menunjukkan bahwa Terminal Induk Kota 

Bekasi berada pada posisi lemah karena belum mampu mengoptimalkan 

kekuatan dan mengurangi kelemahan yang ada. 

2. Irfan Hadi Nugraha (2022), mahasiswa Program Studi Teknik Sipil, Institut 

Teknologi Nasional Bandung, melakukan penelitian berjudul "Evaluasi Kinerja 

Operasional Terminal Cigasong Tipe C Kabupaten Majalengka Ditinjau Dari 

Penumpang Angkutan Umum". Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

kinerja dan pelayanan terminal terhadap penumpang angkutan umum. Metode 

analisis yang digunakan adalah Importance Performance Analysis (IPA), 

dengan data primer yang diperoleh dari survei menggunakan kuesioner kepada 

responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa penilaian untuk semua atribut 

pelayanan kepada responden menunjukkan kinerja yang kurang baik. Namun, 
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berdasarkan analisis IPA, atribut pelayanan untuk kondisi jalan di area terminal 

(P1) dan kebersihan area terminal (P6) menjadi prioritas utama yang perlu 

diperbaiki karena memiliki tingkat kinerja yang rendah dan tingkat harapan 

yang tinggi. 

3. Muhammad Syukri, Hendra Garnida, dan rekan (2023), telah melakukan 

penelitian berjudul "Evaluasi Kinerja Operasional Terminal Cicaheum 

Bandung, Jawa Barat". Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kapasitas 

terminal dan mengidentifikasi saat terminal tidak dapat lagi menampung bus 

yang parkir di pelataran atau saat kapasitasnya melebihi standar maksimum. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terminal dapat menampung bus AKDP 

AKAP selama 105 tahun dengan asumsi pertumbuhan jumlah kendaraan 

sebesar 2% per tahun. Namun, semakin besar persentase pertumbuhan jumlah 

kendaraan, kapasitas terminal akan lebih cepat mencapai batas maksimumnya. 

Selain itu, berdasarkan perbandingan luas terminal penumpang antara 

Peraturan Menteri Perhubungan nomor 132 tahun 2015 dengan kebutuhan luas 

terminal di Terminal Cicaheum Bandung, total luas terminal Cicaheum sebesar 

11.935 m^2, yang masih kurang dari standar yang ditetapkan dalam 

PERMENHUB No. 132 Tahun 2015. 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Definisi Kepuasan Penumpang 

Kepuasan penumpang merujuk pada keadaan yang dirasakan oleh 

penumpang setelah mengalami pelayanan dari produk atau jasa, serta 

membandingkan antara apa yang diharapkan dan apa yang diterima dari pelayanan 

tersebut. Hal ini mencakup unsur kepuasan harapan, yang menunjukkan sejauh 

mana pelayanan produk atau jasa memenuhi ekspektasi penumpang.(Basoni, 

2022). 

2.2.2 Persepsi Penumpang 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 38 Tahun 2015 tentang Standar 

Pelayanan Penumpang Angkutan Dalam Negeri, menggambarkan penumpang 

sebagai individu yang memanfaatkan layanan transportasi, yang namanya 
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tercantum dalam tiket, dibuktikan dengan identitas diri, dan memiliki akses untuk 

masuk. Sementara dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 185 Tahun 

2015, dijelaskan bahwa penumpang berhak atas tiga standar pelayanan, yaitu: 

1. Standar pelayanan sebelum keberangkatan. 

2. Standar pelayanan selama perjalanan. 

3. Standar pelayanan setelah sampai. 

Jika kita mempertimbangkan definisi persepsi dalam konteks penumpang 

sebagai pengguna layanan transportasi, maka persepsi penumpang dapat 

dijelaskan sebagai respons langsung seseorang yang menggunakan layanan 

angkutan udara terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh bandara. Persepsi 

ini terbentuk setelah penumpang mengamati, mendengar, membaca, dan 

merasakan jenis layanan yang disediakan, yang keseluruhannya akan 

memengaruhi perasaan penumpang tersebut. (Riyanti, dkk, 2022). 

2.2.3 Definisi Terminal 

Terminal adalah lokasi yang menyediakan fasilitas untuk kedatangan dan 

keberangkatan penumpang atau barang yang akan diangkut. Terminal juga dikenal 

sebagai titik pengolahan bagi penumpang, kargo, kendaraan, dan komponen lain 

dari sistem transportasi. Terminal yang hanya memiliki satu fungsi, misalnya, 

hanya melayani penumpang, dianggap sebagai terminal yang sederhana. (Tamin, 

2000) 

Menurut Keputusan Menteri Perhubungan No. 31 Tahun 1995 pasal 1 ayat 

1: “Terminal penumpang adalah infrastruktur jalan yang digunakan untuk 

aktivitas naik turun penumpang, transfer antarmoda transportasi, dan mengelola 

jadwal kedatangan serta keberangkatan kendaraan umum.”. 

2.2.4 Fungsi Terminal 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal Perhubungan 

Darat (1994: 95), fungsi terminal transportasi jalan dapat dievaluasi dari aspek-

aspek berikut: 
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1. Titik fokus penumpang dari berbagai arah yang berkumpul atau menuju ke 

tempat tersebut, karena tujuan perjalanan di sekitar terminal atau untuk 

melakukan perpindahan kendaraan. 

2. Titik penyebaran, yang merupakan lokasi di mana penumpang berangkat 

menuju berbagai arah di dalam kota, ke luar kota, atau ke tujuan khusus 

lainnya. 

3. Titik tempat penumpang berganti moda. 

4. Pusat layanan penumpang untuk kegiatan naik dan turun kendaraan, 

menunggu, pembelian tiket, dan berbagai kebutuhan terkait perjalanan. 

5. Tempat untuk memproses kendaraan dan muatan. 

Fungsi terminal bervariasi tergantung pada jenis layanan yang disediakan, baik 

untuk penumpang maupun barang. Terminal penumpang digunakan oleh 

individu yang melakukan perjalanan berdasarkan informasi, seperti rute, yang 

disediakan oleh sistem, meskipun panduan dari pihak lain seperti asosiasi 

mobil, tiket, atau agen perjalanan juga tetap diakses. Namun, untuk terminal 

barang, prosesnya cenderung lebih kompleks di terminal asal barang, 

melibatkan kegiatan seperti penimbangan barang, penentuan metode bongkar 

muat yang sesuai, dan persiapan dokumen untuk pengiriman barang tersebut. 

Fungsi-fungsi terminal transportasi menurut Tamin (2000) adalah : 

a. Melibatkan penumpang atau barang yang dimuat ke dalam kendaraan 

transportasi (atau konveyor transportasi, pipa, dll.) dan proses pengeluaran atau 

penurunannya. Ini juga melibatkan proses pemindahan dari satu kendaraan ke 

kendaraan lainnya. 

b. Menyediakan tempat penyimpanan untuk penumpang atau barang dari saat 

kedatangan hingga keberangkatan; proses pengolahan barang, termasuk 

pembungkusan untuk pengangkutan; serta menyediakan kenyamanan bagi 

penumpang (seperti layanan makanan, dll). 

c. Mengatur penumpang dan barang dalam kelompok-kelompok ekonomis yang 

sesuai untuk diangkut (contohnya untuk kereta api atau pesawat udara) dan 

melepaskan mereka setelah tiba di tujuan. 
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d. Pengelompokan penumpang dan barang dalam kelompok ekonomi untuk 

transportasi (seperti untuk perjalanan kereta api atau pesawat terbang) dan 

pelepasannya pada saat tiba di tempat tujuan. 

2.2.5 Tipe Terminal 

Berdasarkan jenis materi yang diangkut, terminal dibedakan menjadi 2. 

(Kep. Menhub No. 31, 1995). 

1. Terminal Penumpang 

Terminal penumpang adalah fasilitas transportasi darat yang berfungsi untuk 

menurunkan dan menaikkan penumpang, melakukan perpindahan antarmoda 

atau dalam satu moda transportasi, dan mengatur kedatangan serta 

keberangkatan angkutan umum. 

2. Terminal Barang 

Terminal barang merupakan infrastruktur transportasi yang digunakan untuk 

keperluan pengiriman dan perpindahan barang. 

Menurut Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 31 Tahun 1995, Pasal 

2, tentang jenis dan peran terminal, terminal penumpang dikelompokkan menjadi 

tiga kategori, yakni: 

a. Terminal tipe A berperan dalam pelayanan kendaraan umum untuk angkutan 

antarkota, antarpropinsi (AKAP), lintas batas negara, antarkota dalam satu 

propinsi (AKDP), angkutan kota (AK), dan angkutan pedesaan (ADES). 

b. Terminal tipe B bertujuan untuk melayani kendaraan umum dalam angkutan 

antar kota dalam provinsi (AKDP), angkutan kota (AK), atau angkutan 

pedesaan (ADES). 

c. Tipe C, berfungsi melayani kendaraan umum untuk angkutan pedesaan 

(ADES). 

2.2.6 Lokasi Terminal 

Lokasi terminal sangat ditentukan oleh prinsip-prinsip layanan angkutan 

umum di dalam suatu kota. Menurut Studi Direktorat Jenderal Perhubungan Darat 

(1994: 95), ada dua model yang menjadi pertimbangan dalam menentukan lokasi 

terminal, yaitu: 
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1. Model Nearside Terminating 

Model ini merancang beberapa terminal di pinggiran kota. Angkutan antarkota 

berhenti di terminal pinggiran kota, sementara transportasi di dalam kota diatur 

oleh angkutan kota yang beroperasi dari dan menuju terminal tersebut. 

2. Model Central Terminating 

Model ini mendominasi satu terminal pusat di pusat kota yang mengakomodasi 

segala jenis angkutan di wilayah tersebut. 

Dalam konteks konsep terminal, model kedua lebih menguntungkan 

dibandingkan dengan model pertama karena memiliki aksesibilitas yang lebih 

baik, yakni: 

1. Dekat dengan aktifitas 

2. Mengurangi transfer 

3. Kemudahan pencapaian oleh penumpang 

Oleh karena itu, model kedua ini direkomendasikan untuk diterapkan di 

kota baru. Sementara di kota-kota yang sudah ada, yang umumnya telah memiliki 

konsep pengembangan angkutan umum yang matang pada tahap tertentu, 

seringkali lebih memilih model pertama karena kendala lahan yang terbatas 

(Direktorat Jenderal Perhubungan Darat, 1994: 95). 

Secara dasar, lokasi terminal ditetapkan berdasarkan empat faktor utama 

(Direktorat Jenderal Perhubungan Darat, 1994: 96): 

1. Penempatan terminal harus sesuai dengan rencana tata ruang perkotaan yang 

telah ditetapkan. 

2. Kegiatan di terminal tidak boleh mengganggu lingkungan sekitarnya. 

3. Terminal harus mampu menjalankan kegiatannya dengan efisiensi dan 

efektivitas yang baik. 

4. Kegiatan di terminal tidak boleh mengganggu kelancaran dan keselamatan lalu 

lintas di sekitarnya. 

Menurut ketentuan dalam Pasal 42 Peraturan Pemerintah Tahun 1993, 

penentuan lokasi terminal penumpang harus mempertimbangkan: 

1. Rencana kebutuhan lokasi simpul merupakan bagian dari perencanaan untuk 

jaringan transportasi jalan. 
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2. Rencana Umum Tata Ruang 

3. Volume kendaraan dan kapasitas jalan di sekitar terminal merupakan faktor 

penting dalam menentukan lokasi terminal. 

4. Integrasi transportasi baik di dalam maupun antara berbagai moda transportasi 

merupakan hal penting yang perlu dipertimbangkan dalam penentuan lokasi 

terminal. 

5. Kondisi topografi lokasi terminal. 

6. Kelestarian lingkungan. 

Lokasi terminal ditentukan dengan mempertimbangkan beberapa faktor, 

sebagaimana disebutkan dalam Keputusan Menteri Perhubungan No. 31 Tahun 

1995 Pasal 10 tentang terminal transportasi jalan, antara lain: 

1. Rencana umum tata ruang 

2. Keterpaduan lalu lintas dan kapasitas jalan di sekitar terminal 

3. Keterpaduan transportasi baik intra maupun antar moda 

4. Kondisi topografi lokasi terminal 

5. Kelestarian lingkungan 

Penentuan lokasi terminal penumpang tipe B juga harus mematuhi 

ketentuan yang tercantum dalam Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 31 

Tahun 1995 Pasal 12, yang meliputi: 

1. Terletak dalam jaringan trayek antar kota dalam propinsi. 

2. Terletak di jalan arteri atau kolektor dengan kelas jalan sekurang-kurangnya 

kelas III B. 

3. Jarak antara dua terminal penumpang tipe B atau dengan terminal penumpang 

tipe A, sekurang-kurangnya 15 km di Pulau Jawa dan 30 km di Pulau lainnya. 

4. Tersedia lahan sekurang-kurangnya 3 ha untuk terminal di Pulau Jawa dan 

Sumatera, dan 2 ha untuk terminal di pulau lainny. 

5. Harus memiliki akses jalan masuk atau keluar dari terminal dengan jarak 

minimal 50 meter di Pulau Jawa dan 30 meter di pulau lainnya, diukur dari 

jalan menuju pintu masuk atau keluar terminal. 
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2.2.7 Tipologi Terminal 

Secara tabelaris tipologi terminal dapat disarikan sebagai berikut: 

1. Fungsi Terminal (KM 31 TH 1995) pasal 2 

a. Tipe a 

Terminal ini melayani berbagai jenis kendaraan umum untuk berbagai 

tujuan, mulai dari perjalanan antar kota antar provinsi dan lintas batas 

negara hingga angkutan dalam provinsi, kota, dan pedesaan. 

b. Tipe b 

Ini mencakup layanan transportasi antar kota dalam provinsi, angkutan 

kota, dan angkutan pedesaan. 

c. Tipe c 

Melayani angkutan pedesaan 

2. FasilitasTerminal(KM 31 TH 1995)pasal 3 

a. Tipe a 

Pintu keberangkatan dan kedatangan, area parkir, kantor administrasi 

terminal, ruang tunggu, menara pengawas, loket penjualan tiket, penanda 

dan papan informasi, serta area parkir untuk pengantar atau taksi. 

b. Tipe b 

Jalur keberangkatan dan kedatangan, area parkir, kantor administrasi 

terminal, ruang tunggu, menara pengawas, loket penjualan tiket, tanda dan 

papan informasi, serta area parkir untuk penjemputan atau taksi. 

c. Tipe c 

Lorong keberangkatan dan kedatangan, kantor administrasi terminal, area 

tunggu, serta tanda dan papan informasi. 

3. Lokasi Terminal(KM 31 TH 1995)pasal 11, 12, dan 13 

a. Tipe a 

Berada dalam jalur trayek antarkota antarprovinsi atau lintas batas negara, 

berlokasi di jalan arteri dengan kelas minimal III A, jarak antara dua 

terminal penumpang tipe A setidaknya 20 kilometer di Pulau Jawa, tersedia 

lahan dengan luas minimal 5 hektar, serta memiliki akses jalan masuk atau 

keluar terminal dengan jarak minimal 100 meter. 
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b. Tipe b 

Berada dalam jalur trayek antarkota dalam Provinsi, berlokasi di jalan arteri 

dengan kelas minimal III B, jarak antara dua terminal penumpang tipe B, 

luas lahan minimal 3 hektar, serta memiliki akses jalan masuk atau keluar 

terminal dengan jarak minimal 50 meter. 

c. Tipe c 

Berada di wilayah Kabupaten Dati II dan dalam jalur trayek pedesaan, 

berlokasi di jalan arteri dengan kelas minimal III C, luas lahan yang tersedia 

disesuaikan dengan permintaan angkutan dan memiliki akses jalan masuk 

atau keluar terminal sesuai kebutuhan. 

4. Instansi Penetap Lokasi Terminal (KM 31 TH 1995) pasal 14 

a. Tipe a 

Dirjend Hub Dar mendengar pendapat Gubernur dan Kepala Kanwil Dep 

Hub setempat 

b. Tipe b 

Setelah mendengarkan pendapat dari Kepala Kanwil Dephub dan 

memperoleh persetujuan dari Direktur Jenderal, Gubernur mengambil 

keputusan. 

c. Tipe c 

Setelah mendengar pandangan dari Kepala Kanwil Dephub dan mendapat 

persetujuan dari Gubernur, Bupati mengambil keputusan. 

5. Penyelenggara Terminal (KM 31 TH 1995) Pasal 17 

a. Tipe a 

Direktorat Jenderal 

b. Tipe b 

Gubernur 

c. Tipe c 

Bupati 

Berdasarkan uraian tipologi diatas tipe terminal Pancor masuk kedalam 

terminal tipe C 
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2.2.8 Fasilitas Terminal 

Berdasarkan Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 31 Tahun 1995 

mengenai Terminal Transportasi Jalan (Bagian Kedua Pasal 3, 4, dan 5), terdapat 

daftar fasilitas umum yang ada di dalam terminal. Terminal penumpang memiliki 

dua jenis fasilitas utama dan penunjang. Fasilitas utama adalah sebagai berikut: 

1. Jalur pemberangkatan kendaraan umum. 

2. Jalur kedatangan kendaraan umum. 

3. Area parkir untuk kendaraan umum saat menunggu keberangkatan, termasuk 

fasilitas tempat tunggu dan tempat istirahat untuk kendaraan umum. 

4. Bangunan kantor terminal. 

5. Tempat tunggu penumpang dan pengantar. 

6. Menara pengawas. 

7. Loket penjualan karcis. 

8. Signage dan papan informasi, minimal mencakup petunjuk arah, tarif, dan 

jadwal perjalanan. 

9. Pelataran parkir kendaraan pengantar dan/atau taksi. 

Untuk menetapkan standar kriteria fasilitas terminal, penilaian didasarkan 

pada kebutuhan fasilitas yang diperlukan oleh pengguna layanan terminal. 

Fasilitas utama terminal merupakan fasilitas yang harus tersedia di terminal agar 

dapat berfungsi dengan baik. Oleh karena itu, perlu dipertimbangkan kebutuhan 

masing-masing pengguna layanan terminal secara individual. 

Tidak semua terminal berfungsi untuk menangani semua komponen yang 

disebutkan di atas. Dalam beberapa kasus, hanya beberapa komponen yang 

dilayani, seperti di terminal kecil yang mungkin hanya menangani bus, 

penumpang, dan area Kiss & Ride. Selain itu, komponen dalam sebuah terminal 

juga bisa mencakup: 

1. Jalur keberangkatan kendaraan umum adalah area di dalam terminal 

penumpang yang diperuntukkan bagi kendaraan umum untuk mengambil 

penumpang. 

2. Jalur kedatangan kendaraan umum adalah area di dalam terminal penumpang. 

3. Area yang tersedia untuk kendaraan umum untuk mengeluarkan penumpang. 
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4. Area menunggu kendaraan umum adalah wilayah di dalam terminal 

penumpang yang diperuntukkan bagi kendaraan umum untuk menunggu dan 

bersiap menuju jalur keberangkatan. 

5. Area istirahat kendaraan adalah wilayah di dalam terminal yang digunakan 

oleh bus dan truk untuk beristirahat sejenak dan melakukan pembersihan 

kendaraan sebelum melanjutkan perjalanan. 

6. Area penantian penumpang merupakan bangunan berupa ruangan di dalam 

terminal penumpang yang disediakan bagi penumpang yang akan melakukan 

perjalanan. 

Menurut Abubakar I. dan rekan-rekan pada tahun 1997, perencanaan 

fasilitas terminal didasarkan pada satuan dimensi pelaku, yang terdiri dari: 

1. Angkutan antar kota antar provinsi, tiap jalan lebar 3 m, panjang bus 11 m, 

lebar 2,5 m, dan tinggi 3 m. Jarak antar bus 1 m, radius putar 12 m, tinggi lantai 

60 cm, pada kecepatan 20 km/jam dibutuhkan ruang 45 m2. 

2. Angkutan kota dalam provinsi, tiap jalur minimal lebar 2,7 m, panjang 

angkutan 7,5 m, lebar 2,2 m, tinggi 2,4 m, jarak antar kendaraan minimal 1 m, 

radius putaran 8 m, tinggi lantai 60 cm, pada kecepatan 20 km/jam 

membutuhkan ruang 40,5 m2. 

3. Angkutan Umum, tiap jalur minimal lebar 2,5 m, panjang angkutan 4 m, lebar 

1,55 m, tinggi 1,6 m, jarak antara kendaraan lain minimal 1m, radius putaran 6 

m, tinggi lantai 60 cm. 

4. Orang berjalan pada kecepatan 4 km/jam, memerlukan koridor selebar 60 cm, 

dan masing-masing membutuhkan ruang sebesar 1,25 m2. Saat diam, 

ukurannya menyusut menjadi separuhnya. Pada dasarnya, pendekatan ini 

memperlakukan terminal sebagai area yang statis untuk barang, karena 

meskipun merupakan fasilitas transportasi, terminal berfungsi sebagai titik 

henti. 

2.2.9 Sistem Pengoperasian 

Aspek yang terkait dengan pengaturan operasional mencakup semua aspek 

pelaksanaan di lapangan, seperti prosedur administrasi, teknis, dan operasional. 
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Prosedur administrasi mencakup sistem dan mekanisme administratif yang 

dibutuhkan oleh pengemudi dalam mengoperasikan kendaraannya. Prosedur 

teknis melibatkan langkah-langkah teknis yang diperlukan untuk mengoperasikan 

kendaraan, termasuk penanganan masalah teknis di lapangan. Sementara prosedur 

operasional mencakup berbagai aspek operasional dalam pengoperasian 

kendaraan, seperti jadwal dan prosedur layanan penumpang. Secara keseluruhan, 

sistem pengoperasian mengatur bagaimana peran terminal dalam 

menyelenggarakan layanan angkutan umum disampaikan kepada pengguna 

(penumpang). 

Aspek sistem pengoperasian juga mengatur hal-hal yang terkait dengan 

mekanisme pada tingkat operator, seperti keterkaitan antara operator dan 

pengemudi, sistem operasional kendaraan (dengan atau tanpa kernet), jumlah 

armada yang dioperasikan, frekuensi layanan yang disediakan, serta sistem dan 

tarif yang ditetapkan. (Kep. Menhub No. 31 Tahun 1995). 

2.2.10 Daerah Kewenangan/Pengelolaan Terminal 

Daerah kewenangan/pengelolaan terminal terdiri dari: 

1. Daerah sekitar terminal yang digunakan untuk fasilitas utama dan fasilitas 

pendukung terminal. 

2. Wilayah pengawasan terminal adalah area di sekitar terminal di luar zona kerja 

terminal yang dipantau oleh petugas terminal untuk memastikan kelancaran 

lalu lintas sekitar terminal. 

2.2.11 Playanan Angkutan Umum 

Standar kriteria pelayanan angkutan umum penumpang di wilayah 

perkotaan dapat ditemukan dalam tabel 2.1 di bawah ini: 
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Tabel 2. 1 Standar Pelayanan Angkutan Umum 

  
(Sumber: Abubakar, 1997) 

2.2.12 Sampel 

Sampel adalah sebagian atau representasi dari keseluruhan populasi yang 

sedang diteliti (Arikunto, 2002: 109). Penelitian ini bertujuan untuk 

menggeneralisasi temuan sampel kepada populasi yang lebih besar. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode non 

probabilitas, di mana sampel dipilih tanpa menggunakan probabilitas. Dalam 

metode ini, setiap anggota populasi tidak memiliki kesempatan yang sama untuk 

dipilih sebagai sampel. Jumlah sampel yang dibutuhkan adalah sebagai berikut: 

1. Sampel Sopir angkutan umum 

Metode pengambilan sampel sopir angkutan umum menggunakan rumus yang 

dikembangkan oleh Slovin (Hasan, 2002). Rumus yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

𝑛 =
( )

………………………………………………………………...(3.1) 

Dimana: 

n = Jumlah sampel 

N= Jumlah populasi 

e= Margin error (presentase kesalahan karena ketidak telitian = 10 %) 

Pendekatan pengambilan sampel ini menggunakan tingkat kepercayaan 

sebesar 90% dan tingkat kecermatan 10% (0,1), dengan pertimbangan sebagai 

berikut: 

No Keriteria Standar

1 Faktor muat 70-90%

Waktu Antara

Rata-Rata 5-10 menit

Maksimum 10-20 menit

Waktu Perjalanan

Rata-Rata 1-1,5 jam

Maksimum 2-3 jam

Kecepatan Perjalanan

Daerah padat dan mix traffic 10-12 km/jam

Daerah lajur khusus bus 15-18 km/jam

Daerah kurang padat 25 km/jam

2

3

4
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a. Tingkat kecermatan diasumsikan sudah dapat mengakomodir keberagaman 

suatu populasi, 

b. Keseragaman populasi membutuhkan waktu, tenaga dan biaya yang tidak 

sedikit. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Quota Sampling, suatu 

metode nonprobabilitas yang mencirikan kriteria terlebih dahulu yang terkait 

dengan pengambilan sampel, seperti proporsi dari setiap kelompok. Dengan 

menggunakan proporsi tersebut, jumlah elemen atau unit dari setiap kelompok 

dapat ditentukan.(Irfan Hadi Nugraha, 2022). Rumus yang digunakan (3.2) 

yaitu: 

𝑛 =
( , )

= 79,79 ≈ 80 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑒𝑙…………………………………...(3.2) 

Hasil perhitungan tersebut kemudian disesuaikan proporsinya per unit 

pengamatan, yakni jenis angkutan umum, dengan mengalikan total sampel 

dengan presentase jumlah angkutan umum. Untuk memastikan data lebih valid, 

mudah diakses, dan dipahami, jumlah sampel yang awalnya tidak bulat 

disetarakan menjadi 100 sampel baik untuk sopir maupun penumpang. 

2. Sampel Penumpang 

Metode pengambilan sampel penumpang dalam penelitian ini menggunakan 

metode Sample linear time function, yang merupakan penentuan sampel 

berdasarkan estimasi batasan waktu (Irfan Hadi Nugraha, 2022). Rumusnya 

(3.3) adalah: 

𝑛 = …………………………...……………………………………….(3.3) 

Dimana: 

N = banyaknya sampel yang dipilih 

T = waktu yang tersedia untuk penenelitian (14 hari x 24 jam = 336 jam) 

t0 = waktu tetap (6 jam /hari x 14 hari = 84 jam) 

t1 = waktu yang digunakan untuk sampling unit (1/4 jam perhari x 14 hari = 

3,5 jam) 

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik accidental 

sampling, suatu bentuk sampling nonprobabilitas di mana anggota sampel 
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dipilih secara tidak sengaja, berdasarkan ketersediaan data yang diperlukan 

atau dengan cara yang praktis seperti kemudahan akses atau ketersediaan. 

2.2.13 Tingkat Pelayanan Ruang Parkir Terminal 

Dalam penelitian ini, perhitungan kapasitas parkir difokuskan pada area parkir 

untuk bus angkutan umum dan mobil penumpang umum (MPU). Untuk 

menentukan kebutuhan ruang parkir angkutan umum, rumus yang dapat 

digunakan (3.4) Tamin (2000) sebagai berikut: 

𝑃 = 𝑁 × 𝐴           

= 𝑁/𝑗𝑎𝑚 × 𝑤 × 𝐿 × 𝑏 ………………………………………………..(3.4) 

Dimana : 

P = Kebutuhan areal parkir (m2) 

N = Jumlah kendaraan parkir 

N/jam = Volume angkutan umum masuk per jam 

Wt = Waktu tunggu angkutan umum 

A = Luas kendaraan 

L = Panjang (m) 

b = Lebar (m) 

Kapasitas area parkir dianggap memadai jika kebutuhan area parkir kurang dari 

atau sama dengan kapasitas yang tersedia. Hal ini dijelaskan dalam suatu 

persamaan (3.5) sebagai berikut (Tamin, 2000) : 

𝑃 ≥ 𝑃1 ……………………………………………………………………(3.5) 

Dimana : 

P= Kapasitas ruang parkir yang tersedia (𝑚 ) 

P1= Kebutuhan areal parkir (𝑚 ) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini di Terminal Pancor, Lombok Timur, Nusa Tenggara 

Barat. (8°38'43"S 116°30'49"E). 

 
(Sumber: google earth,2023) 

Gambar 3. 1 Peta Lokasi Penelitian 

3.2 Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah Terminal Pancor yang terletak di Lombok 

Timur, sebuah fasilitas transportasi yang penting dalam sistem transportasi 

regional. Terminal ini menjadi pusat penting bagi perjalanan penumpang di 

wilayah tersebut, dan kepuasan pengguna di terminal ini akan menjadi fokus 

utama penelitian. 

3.3 Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan selama periode satu minggu, dimulai dari tanggal 

20 Januari 2024 hingga 26 Januari 2024 , untuk mendapatkan pemahaman yang 

komprehensif tentang kepuasan pengguna di Terminal Pancor, Lombok Timur. 

3.4 Metode Pengumpulan Data   

Metode pengumpulan data merupakan metode atau teknik yang digunakan 

untuk mengumpulkan informasi. Pengumpulan data dilakukan untuk 

mendapatkan dua jenis data, yaitu data primer dan data sekunder. Untuk 

memperoleh kedua jenis data ini, digunakan dua metode survei, yaitu survei 
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primer untuk mendapatkan data primer dan survei sekunder untuk mendapatkan 

data sekunder. 

3.4.1 Survey Primer 

Survey primer adalah cara untuk mengumpulkan data dengan melakukan 

pengamatan langsung di area penelitian. Kegiatan dalam survei primer mencakup 

survei statis, inventarisasi fasilitas terminal, inventarisasi jalan, pengukuran 

volume lalu lintas, dan penyebaran kuesioner. 

A. Survey Statis 

Survey statis merupakan survei yang dilakukan dengan cara mengamati atau 

mencatat data di satu lokasi dalam rentang waktu tertentu. Survey ini 

bertujuan untuk mengumpulkan data yang diperlukan dalam menganalisis 

kinerja operasional terminal. Data yang diamati dan dicatat dalam survei 

statis di Terminal Pancor mencakup: 

1. Jumlah penumpang yang naik dan turun angkutan umum didalam terminal 

2. Waktu kedatangan angkutan umum 

3. Waktu keberangkatan angkutan umum 

B. Survey Inventarisasi Fasilitas Terminal 

Survey ini dilakukan untuk mendapatkan informasi terkait dengan fasilitas di 

terminal. Data inventarisasi fasilitas terminal mencakup: jenis fasilitas yang 

tersedia, kondisi fasilitas terminal, dan ukuran area setiap fasilitas di terminal. 

C. Survey Dinamis 

Survey yang dilakukan di dalam kendaraan dengan mencatat jumlah 

penumpang yang naik dan turun dari kendaraan yang mengoperasikan suatu 

rute tertentu, di mana tugas survei ini adalah mencatat jumlah penumpang 

yang naik dan turun serta waktu perjalanan di setiap bagian perjalanan. 

D. Survey Kuisioner dan Wawancara 

Survey ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan penumpang dan 

sopir angkutan umum terhadap pelayanan yang disediakan oleh Terminal 

Pancor. Data yang ingin diperoleh melalui survei ini mencakup tingkat 

kepuasan dan penilaian mengenai kondisi fasilitas yang mendukung kualitas 
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layanan terminal menurut penilaian dari penumpang dan sopir angkutan 

umum. 

Disamping itu, wawancara juga dilakukan dengan pihak-pihak terkait seperti 

Dinas Perhubungan (Dishub) dan Bappeda, yang merupakan instansi yang 

bertanggung jawab atas pembangunan Terminal Pancor. 

3.4.2 Survey Sekunder 

Survey sekunder terdiri dari dua bagian, yaitu studi literatur dan survei 

instansi. Studi literatur melibatkan tinjauan terhadap sumber-sumber bacaan dan 

penelitian terdahulu yang relevan untuk memperoleh pemahaman tentang kinerja 

operasional terminal. Survei instansi dilakukan terhadap lembaga-lembaga yang 

terkait dengan penelitian yang sedang dilakukan. 

1. Unit Pelaksanaan Teknis Dinas (UPTD) Terminal Pancor 

a. Lokasi dan luas lahan terminal 

b. Jenis, jumlah dan luas fasilitas terminal 

c. Layout terminal 

d. Jumlah armada angkutan umum 

e. Trayek angkutan umum 

3.5 Bahan Dan Alat Penelitian 

Dalam penelitian ini, alat utama yang digunakan adalah kuesioner survei 

yang dirancang khusus untuk mengumpulkan data tentang kepuasan pengguna 

terhadap kinerja operasional Terminal Pancor di Lombok Timur. Kuesioner ini 

mencakup pertanyaan-pertanyaan yang dirancang untuk mengevaluasi berbagai 

aspek pelayanan dan fasilitas terminal, serta persepsi penggunna. 

3.6 Variabel Penelitian 

Menurut Arikunto (1998:99), variabel merupakan objek penelitian atau 

fokus dari sebuah penelitian. Sementara menurut Hasan (2002:17), variabel 

adalah suatu konstruksi yang nilainya dinyatakan dalam bentuk bilangan atau 

konsep yang memiliki dua nilai atau lebih dalam suatu kontinum. 

Tujuan dari penelitian "Evaluasi Kinerja Operasional Terminal Pancor 

Kecamatan Selong, Lombok Timur" adalah untuk menilai dan mengevaluasi 

kualitas layanan di Terminal Pancor serta mengidentifikasi persepsi penumpang 
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terhadap angkutan umum di Terminal Pancor. Variabel-variabel yang akan diteliti 

dalam penelitian ini dapat dilihat dalam tabel (3.1) di bawah ini: 

Tabel 3. 1 Variabel Penelitian 
TUJUAN 

PENELITIAN 
VARIABERL SUB VARIABERL BAHAN 

PERTIMBANGAN 
Kinerja Playan 
Terminal 

Kinerja Pelayanan 
Terminal Pancor 

• Jumlah armada 
• Fasilitas terminal 
• Jumlah Penumpang 
• Fungsi terminal 
• Tipe terminal 
• Lokasi terminal 
• Letak, kondisi wilayah 
terminal yang sesuai 
berdasarkan standar 
terminal 

Sub variabel kinerja 
operasional Terminal 
Pancor yang 
digunakan, dipilih 
berdasarkan 
ketersediaan data 
primer dan sekunder 
serta kesesuaian 
dengan kondisi 
Terminal 

Persepsi 
Masyarakat 

Persepsi masyarakat •  Waktu perjalanan 
waktu menunggu di 
tempat pemberhentian 
angkutan umum, dan 
waktu selama 
bergerak. 

• Biaya retribusi 
angkutan umum 

• Ketersediaan ruang 
dan tarif parkir 

• Kenyamanan 
• Keamanan 
• Keteraturan 

Sub variabel kinerja 
operasional Terminal 
Pancor yang 
digunakan, dipilih 
berdasarkan 
ketersediaan data 
primer dan sekunder 
serta kesesuaian 
dengan kondisi 
Terminal 

(Sumber: Kep.menhub.No. 31Tahun 1995, dan Warpani, Suwardjoko, Ir, MTCP (1990).) 

3.7 Analisis Data 

Dalam penelitian ini, digunakan dua metode untuk mencapai tujuan, yaitu 

metode deskriptif evaluatif dan metode Analisis Kinerja Penting (IPA). Metode 

deskriptif digunakan untuk memperoleh gambaran tentang kondisi variabel yang 

dianalisis. 

Metode evaluatif diterapkan pada variabel-variabel yang diselidiki, 

sementara metode Analisis Kinerja Penting digunakan untuk menilai tingkat 

kepuasan dan harapan penumpang serta sopir angkutan umum terhadap kinerja 

Terminal Pancor. Hal ini bertujuan untuk menentukan arah pengembangan 

terminal tersebut. 

Setelah semua data yang diperlukan terkumpul, data tersebut dikompilasi. 

Proses kompilasi dilakukan untuk mengelompokkan dan menyusun data secara 
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tertata guna memudahkan analisis. Berikut adalah tahapan analisis yang dilakukan 

dalam studi ini: 

3.7.1 Analisis Kinerja Operasional Terminal 

Analisis ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja operasional terminal. 

Dengan mempertimbangkan fungsi terminal, fokus analisis kinerja operasional 

terminal difokuskan pada beberapa aspek, termasuk analisis lokasi terminal, tata 

letak terminal, fasilitas terminal, waktu tunggu angkutan umum, pelayanan parkir 

di terminal, dan pelayanan lalu lintas di sekitar terminal. 

1. Analisis Lokasi Terminal 

Analisis lokasi terminal ini bertujuan untuk menilai sejauh mana kecocokan 

lokasi Terminal Pancor dengan standar yang ditetapkan, khususnya sesuai 

dengan ketentuan Lokasi Terminal Tipe C dalam Kep. Men. Perhubungan No. 

31 Tahun 1995 Pasal 10. Metode evaluatif normatif digunakan dalam analisis 

ini, di mana karakteristik lokasi terminal diidentifikasi dan dibandingkan 

dengan standar yang berlaku. 

2. Analisis Fasilitas Terminal 

Analisis fasilitas terminal ini bertujuan untuk mengevaluasi kecocokan fasilitas 

terminal dengan standar yang diatur dalam Kep. Men. Perhubungan No. 31 

Tahun 1995, khususnya dalam Pasal 3, 4, dan 5 yang mengatur standar luasan 

tiap fasilitas. Metode evaluatif normatif digunakan dalam analisis ini, di mana 

karakteristik fasilitas terminal diidentifikasi dan dibandingkan dengan standar 

yang berlaku. 

3.7.2 Importance Performance Analysis 

Analisis ini bertujuan untuk memahami persepsi atau kepuasan 

penumpang dan sopir angkutan umum di Terminal Pancor terhadap kinerja 

operasional terminal. Evaluasi kepuasan ini dilakukan melalui pengukuran 

respons dari responden terhadap kuesioner yang disebarkan, dengan demikian 

dapat dinilai sejauh mana tingkat kepuasan penumpang dan sopir angkutan umum 

sejalan dengan harapan mereka. Jika tingkat kepuasan melebihi tingkat 

kepentingan, itu menandakan bahwa pengguna merasa puas. 
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Dalam penelitian ini, terdapat dua variabel, yaitu X dan Y. Variabel X 

mencerminkan persepsi terhadap kualitas kinerja operasional terminal yang dapat 

memuaskan pengguna, sementara variabel Y mengindikasikan tingkat 

kepentingan pengguna. Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Pembobotan 

Dari penilaian tingkat kepentingan dan persepsi terhadap kinerja operasional 

terminal, akan dihitung tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan 

pengguna dan kualitas kinerja terminal. Tingkat kesesuaian ini diperoleh 

dengan membandingkan skor persepsi terhadap kualitas dengan skor 

kepentingan. Tingkat kesesuaian tersebut akan menentukan urutan prioritas 

dalam meningkatkan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna 

terminal. 

Evaluasi tingkat kepentingan dilakukan dengan skala dari sangat penting, ragu-

ragu, tidak penting, hingga sangat tidak penting. Setiap penilaian diberi bobot 

sebagai berikut: 

a. Jawaban sangat penting diberi bobot 5. 

b. Jawaban penting diberi bobot 4. 

c. Jawaban ragu-ragu diberi bobot 3. 

d. Jawaban tidak penting diberi bobot 2. 

e. Jawaban sangat tidak penting diberi bobot 1. 

Evaluasi kualitas dimulai dari sangat puas, puas, ragu-ragu, tidak puas, hingga 

sangat tidak puas. Setiap penilaian diberi bobot sebagai berikut: 

a. Jawaban sangat puas diberi bobot 5. 

b. Jawaban puas diberi bobot 4. 

c. Jawaban ragu-ragu diberi bobot 3. 

d. Jawaban tidak puas diberi bobot 2. 

e. Jawaban sangat tidak puas diberi bobot 1. 

Skala yang digunakan dalam kuesioner adalah skala ordinal, yang menyusun 

data dari tingkat yang paling rendah ke tingkat yang paling tinggi atau 

sebaliknya, dengan interval yang tidak selalu sama. 
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Instrumen menggunakan skala Likert. Skala Likert ini berkaitan dengan 

pernyataan tentang sikap seseorang terhadap suatu hal, seperti setuju-tidak 

setuju, senang-tidak senang, atau baik-tidak baik. 

2. Tingkat Kesesuaian 

Tingkat kesesuaian ditentukan dengan membandingkan skor kinerja dengan 

skor kepentingan, yang membantu memprioritaskan perbaikan faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan penumpang dan pengemudi angkutan umum. 

Kepuasan pengguna diukur dengan keselarasan antara penilaian persepsi 

kualitas dengan penilaian pentingnya aspek kinerja operasional. Jika nilainya 

melampaui 100%, pengguna dianggap sangat puas; sebaliknya, jika angkanya 

turun di bawah 100%, hal ini menunjukkan area yang memerlukan perbaikan 

untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Derajat keselarasan dapat dihitung 

dengan menggunakan rumus (3.6): 

𝑇𝑘𝑖 = × 100%         (3.6) 

dengan: 

Tki = Tingkat kesesuaian responden (pengguna) 

Xi = Skor penilaian persepsi terhadap kualitas kinerja operasional terminal 

Yi = Skor penilaian kepentingan kinerja operasional terminal 

3. Diagram Kartesius 

Diagram kartesius merupakan representasi visual yang dibagi menjadi empat 

kuadran dengan memotong garis tegak lurus di titik (X, Y). Dalam hal ini 

terdapat total K faktor atau atribut, dengan K = 27. Faktor atau atribut disini 

mewakili item. Untuk menyederhanakan rumus, untuk setiap faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna, diterapkan rumus (3.7) dan (3.8): 

�⃑� =
∑

………………….………………...………………………………(3.7) 

�⃑� =
∑

………………………………………............................................(3.8) 

Dimana : 

�⃑� = Skor rata-rata tingkat persepsi 

�⃑� = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

n = Jumlah responden 
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Selanjutnya, untuk menetapkan batas objektif dalam pemetaan atribut pada 

Diagram Kartesius, titik-titik (X̿, Y̿) dihitung menggunakan rumus (3.9) dan 

(3.10). 

𝑋 = ∑ 𝑋𝚤 / 𝐾………………………………………………………………………………(3.9) 

𝑌 = ∑ 𝑋𝚤 / 𝐾………………………………………………………………………..…...(3.10) 

dengan K = Banyaknya item/atribut/fakta yang dinilai pengguna. 

 
(Sumber: Supranto (2002:242) 

Gambar 3. 2 Diagram Importance-Performance Matrix 

Berikut adalah penjelasan mengenai strategi yang dapat diterapkan berdasarkan 

posisi masing-masing variabel pada keempat kuadran tersebut: 

a. Kuadran ini menguraikan faktor atau atribut yang diyakini memengaruhi 

kepuasan pengguna. Hal ini mencakup elemen layanan yang dianggap 

penting oleh pengguna tetapi tidak dilaksanakan oleh manajemen sesuai 

dengan harapan pengguna, sehingga mengakibatkan tingkat kepuasan yang 

rendah. Variabel-variabel dalam kuadran ini memerlukan perbaikan. 

b. Kuadran ini menyoroti elemen-elemen penting yang dianggap penting oleh 

pengguna dan faktor-faktor yang memenuhi harapan mereka, sehingga 

menghasilkan tingkat kepuasan yang relatif tinggi. Variabel-variabel yang 

terletak di kuadran ini harus dipertahankan atau bahkan ditingkatkan lebih 

lanjut, karena semua variabel ini berkontribusi terhadap kinerja operasional 

terminal yang unggul dari sudut pandang pengguna. 

c. Kuadran ini terdiri dari faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh 

pengguna, dan pada kenyataannya, kualitas yang ditunjukkan tidak terlalu 

penting. Mengevaluasi kembali peningkatan variabel-variabel dalam kuadran 
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ini mungkin diperlukan, karena dampaknya terhadap manfaat yang dirasakan 

oleh pengguna minimal. 

d. Kuadran ini mewakili faktor-faktor yang dianggap kurang penting dan 

berlebihan oleh pengguna, namun tingkat kepuasan pengguna di terminal 

tetap tinggi. Variabel-variabel yang terletak di kuadran ini dapat diperkecil 

untuk meminimalkan biaya konstruksi dan pemeliharaan terminal. 
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3.7  Bagan Alir Penelitian 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.3 Bagan alir penelitian 
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