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MOTTO 

Satu satunya batasan untuk meraih mimpi adalah keragu raguan kita akan hari 

ini. Marilah kita maju dengan keyakinan yang aktif dan kuat 

Layaknya bergulat dengan seekor gorila.anda tidak akan berhenti ketika anda 

lelah, namun anda berhenti ketika gorila tersebut lelah. 

Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan (asy-syarh 5) 

Bahwa hidup harus menerima penerimaan yang baik. Bahwa hidup harus 

mengerti pengertian yang benar,bahwa hidup harus memahami ,pemahaman yang tulus. 

Hari esok harus lebih baik dari hari ini. 

Karena yang tersulit dalam hidup bukanlah memilih, tapi bertahan pada pilihan 
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ABSTRAK 

Terminal adalah pangkalan kendaraan bermotor umum yang akan digunakan 

untuk mengatur kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan menurunkan 

orang dan / atau barang, serta perpindahan moda angkutan dan sebagai titik 

simpul. Kajian dilakukan pada Terminal Ginte yang saat ini kinerja pelayanannya 

kurang optimal serta kondisi fasilitas pelayanan terminal yang masih minim dari 

yang distandarkan oleh suatu terminal Tipe B. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi penilaian pengguna (penumpang) 

terminal terhadap pelayanan yang dimiliki terminal Ginte, untuk mengetahui 

pelayanan terminal Ginte sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan No. 40 

Tahun 2015 tentang Standar Penyelenggaraan Pelayanan Terminanl Penumpang 

dan untuk mengetahui pelayanan apa saja yang menjadi prioritas untuk dilakukan 

perbaikan di terminal Ginte.  

Metode pengumpulan data dilakukan menggunakan metode observasi dan 

metode kuisioner. Penelitian dilakukan dengan cara mengamati langsung kondisi 

real terminal. Analisis data dilakukan dengan metode IPA (Importance 

Perfomance Analysis). Analisis ini dilakukan dengan mengukur jawaban 

penggunna jasa terminal, dengan mengukur tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan melalui beberapa atribut pelayanan yang ada di terminal, yang dilihat 

dari segi keselamatan, keamanan, kehandalan/ keteraturan, kenyamanan, dan 

kemudahan/ keterjangkauan. Atribut pelayanan tersebut disusun dalam bentuk 

kuisioner kemudian disebarkan kepada responden. 

Hasil analisis kinerja pelayanan dari Terminal Bus Ginte saat ini diperoleh 

nilai untuk keseluruhan atribut yaitu sebesar 50,42% dimana yang artinya kinerja 

Terminal Bus Ginte saat ini dilihat dari kualitas pelayanan terminal pada 

keseluruhan atribut yang dirasakan oleh responden berada dalam kategori (kurang 

baik) dan juga berdasarkan Standar Pelayanan Penyelenggara Terminal Type B 

Ginte Kabupaten Dompu Peraturan Menteri Perhubungan No.40 Tahun 2015 

menunjukan bahwa pelayanan di terminal Ginte Kabupaten Dompu sudah sesuai 

kriteria berdasarkan PM No.40 tahun 2015 dengan presentasi 65,60% fasilitas 

telah ada dan 34,40% belum ada. Dimana dari 19 atribut yang telah dipetakan 

dalam diagram kartesius terdapat 7 atribut pelayanan yang menjadi prioritas 

perbaikan pelayanan yang berada pada Kuadran I. Kuadran I merupakan 

Atribut/indikator yang sangat penting untuk dilakukan perbaikan. 

Kata Kunci : Terminal, Pelayanan, Dompu, Analisis IPA 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kabupaten Dompu adalah sebuah kabupaten di Provinsi Nusa 

Tenggara Barat. Secara astronomis, Kabupaten Dompu terletak pada 

8°32'29”LS dan 118°26'40”BT. Kondisi geografis Kabupaten Dompu 

biasanya sering digambarkan bahwa beberapa wilayah/wilayah 

bergelombang sampai terjal dengan kemiringan 15-40% dan di atas empat 

perseratus empat puluh sembilan,97% dunia, wilayah datar delapan belas.48 

lima dan area miring tiga puluh one.55 Anda menjaga keseluruhan ruang. 

Kabupaten Dompu memiliki luas wilayah 232.460 Ha, dengan jumlah 

penduduk 193.334 jiwa atau empat puluh 3.616 KK. dunia seratus dua 

puluh,728 ha (51,93% adalah ruang budidaya di luar kawasan hutan) 

(RPIJM, 2017-2021).  

Kecamatan Woja merupakan salah satu kecamatan yang berada di 

Kabupaten Dompu. Berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS) Kabupaten 

Dompu tahun 2016, Kecamatan Woja memiliki luas wilayah sekitar 301.16 

Km2 dengan jumlah penduduk sebanyak 56.878 jiwa. Wilayah Kecamatan 

Woja manjadi titik simpul pergerakan kendaraan Bima-Dompu-Jakarta dan 

Bima-Dompu-Surabaya dan begitupun sebaliknya. Hal ini mempengaruhi 

tingginya lalu lintas kendaraan di wilayah Kecamatan Woja yang 

berdampak pada kebutuhan prasana dan sarana transporasi darat untuk 

menunjang kelancaran pergerakan manusia. 

Salah satu sarana transportasi yang sangat vital untuk menunjang 

sarana dan prasarana transportasi darat adalah terminal. Pasal 1 UU No 22 

Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, Terminal adalah 

pangkalan kendaraan bermotor umum yang akan digunakan untuk mengatur 

kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan menurunkan orang dan / 

atau barang, serta perpindahan moda angkutan dan sebagai titik simpul. Saat 

ini di Kecamatan Woja terdapat terminal yang di kenal Terminal Ginte. 
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Terminal Ginte merupakan terminal yang terletak di Desa Kandai 

Dua, Kecamatan Woja, Kabupaten Dompu. Sebagai terminal dengan kelas 

terminal sort B, terminal golongan darah sendiri dapat menjadi terminal yang 

melayani kendaraan umum untuk angkutan antar kota dalam provinsi 

(AKDP), angkutan kota (AK) dan angkutan pedesaan (ADES). maka kinerja 

operasional terminal Ginte sangatlah penting karena pelayanan terminal akan 

berpengaruh pada kelancaran jaringan pelayanan bus. 

Saat ini terminal Ginte memiliki luas ± 2,58 ha dan dilengkapi dengan 

sarana dan prasarana yaitu kantor, mushola, toilet, pos penjagaan, pos 

pemungutan retribusi, kios/kantin, ruang pengecekan kendaraan. Juga 

dilengkapi dengan pemberhentian/pemberangkatan, ruang tunggu dan tempat 

parkir pengantar meskipun belum sempurna.  

Berdasarkan Peraturan Gubernur alternatif lima puluh tahun 2016 

tentang Kedudukan, Susunan Susunan, Tugas dan Fungsinya berapa banyak 

sebagai tata kerja Kantor Wilayah Provinsi bumi Barat dimana salah satu 

pokok-pokok tugas akhir terminal dengan seksi dapat menjadi upaya untuk 

membumbui pelayanan terminal tipe B Provinsi bumi Barat sebagai hasil dari 

saran utama transportasi. Masyarakat bumi Barat sangat ingin 

mengoptimalkan pelayanan terminal yang mampu mendukung kinerja 

operasional terminal tipe B Provinsi Bumi Barat, yang banyak memiliki 

kelenturan untuk memenuhi keinginan penumpang sedangkan di terminal 

sesuai dengan hukum dan aturan yang berlaku. Di antara strategi pelayanan 

kepada pengguna jasa terminal Ginte, masih jauh dari yang diharapkan atau 

standar pada terminal rakyat. 

Permasalahan yang dihadapi di Terminal Ginte antara lain belum 

adanya penataan yang signifikan terkait parkir kendaraan yang membawa 

calon penumpang masih menimbulkan parkir sembarangan, menimbulkan 

sirkulasi kendaraan untuk menetap aman dan tidak teratur, fasilitas yang tidak 

difungsikan secara maksimal sehingga muncul suasana kurang terawat dan 

menyebabkan penumpang merasa tidak nyaman.Selain itu, banyak dari kita 

yang mengeluhkan sulitnya menginduksi data mengenai rute rute dan jadwal 
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keberangkatan dan kedatangan angkutan umum, sehingga mengurangi minat 

masyarakat terhadap penyalahgunaan angkutan umum, juga karena 

keberadaan pedagang kaki lima dan penjual makanan di sekitar terminal yang 

tidak terlokalisir dengan baik, juga karena adanya pasar yang belum tertata 

dengan baik. bingung sangat dominan dan menimbulkan kesan kumuh. 

Berdasarkan penjelasan di atas maka perlu dilakukan suatu evaluasi 

kelayakan Terminal  Ginte, maka dilakukan penelitian yang berjudul 

“Evaluasi Kelayakan Terminal Ginte Type B Kabupaten Dompu” 

 

1.2  Rumusan Masalah  

Berdasarkan permasalahan pada bagian latar belakang di atas, maka 

disimpulkan rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana Penilaian Pelayanan Terminal Ginte berdasarkan persepsi oleh 

pengguna terminal? 

2. Apakah pelayanan terminal Ginte sesuai dengan Peraturan Menteri 

Perhubungan No. 40 Tahun 2015 tentang Standar Penyelenggaraan 

Pelayanan Terminanl Penumpang? 

3. Layanan apa saja yang menjadi prioritas untuk perbaikan di terminal 

Ginte? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui penilaian pengguna (penumpang) terminal terhadap 

pelayanan yang dimiliki terminal Ginte.  

2. Untuk mengetahui pelayanan terminal Ginte sesuai dengan Peraturan 

Menteri Perhubungan No. 40 Tahun 2015 tentang Standar 

Penyelenggaraan Pelayanan Terminanl Penumpang.  

3. Untuk mengetahui layanan apa saja yang menjadi prioritas untuk 

perbaikan di terminal Ginte. 
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1.4 Batasan Masalah  

Dari permasalahan yang muncul di daerah penelitian, pembatasan 

masalah pada penulisan ini diperlukan agar penelitian tidak meluas dan sesuai 

dengan tujuan penelitian yang meliputi: 

1. Standart pelayanan terminal mengacu pada Peraturan Menteri 

Perhubungan No. 40 Tahun 2015 Tentang Standar Pelayanan 

Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan.  

2. Pelaku aktivitas terminal adalah penumpang penumpang. 

3. Penilaian terhadap pelayanan terminal diperoleh dari persepsi penumpang 

dan operator kendaraan menggunakan standart pelayanan terminal 

menggunakan kuisioner skoring.  

4. Penelitian dilakukan terhadap Terminal Ginte.  

5. Tidak menghitung waktu kedatangan dan keberangkatan bus. 

6. Tidak menghitung analisis ekonomi dan perencanaan konstruksi. 

 
 

1.5 Manfaat Penilitian  

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah:  

1. Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengetahuan 

yang didapat dibangku kuliah terutama ilmu transportasi. 

2. Bagi instansi, penelitian ini bermanfaat sebagai masukan bagi pengelola 

Terminal Ginte dan pemerintah kabupaten dompu tentang masalah yang 

perlu mendapatkan pemecahan sehubungan dengan kondisi terminal. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Terminal Penumpang Umum 

2.1.1 Pengertian Terminal  

Terminal merupakan salah satu pangkalan kendaraan bermotor umum 

yang digunakan untuk mengatur keberangkatan dan kedatangan, menaikkan 

dan menurunkan barang/orang, serta perpindahan moda angkutan (Peraturan 

Menteri Perhubungan RI, No. PM 132 Thun 2015).  

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 79 Tahun 

2013 tentang Terminal transportasi jalan, Terminal dikelompokkan sebagai 

berikut : 

1. Terminal penumpang merupakan sarana transportasi jalan untuk keperluan 

menurunkan dan menaikkan penumpang, perpindahan intra dan antar 

moda transportasi serta mengatur kedatangan dan keberangkatan 

kendaraan umum. 

2. Terminal barang yaitu prasaran transportasi jalan untuk keperluan 

membongkar dan memuat barang serta perpindahan intra atau antar moda 

transportasi. 

Terminal menurut Adisasmita (2012) adalah titik simpul dari berbagai 

untuk moda angkutan yang berfungsi sebagai titik perpindahan penumpang ke 

satu sarana angkutan ke sarana angkutan lainnya serta sebagai tempat 

pengaturan, pergerakan kendaraan maupun penumpang dan ialah titik awal 

maupun titik akhir perjalanan orang untuk melakukan perjalanan. Sedangkan 

terminal menurut Setiono (dalam Adisasmita, 2012) dapat diartikan sebagai 

berikut:  

1. Titik simpul dari jaringan transportasi jalan yang berfungsi sebagai 

pelayanan umum  

2. Tempat pengendalian,pengawasan,pengaturan dan pengoperasian lalu 

lintas.  



 

6 

 

3. Prasarana angkutan yang merupakan bagian dari sistem transportasi untuk 

melancarkan arus angkutan dan barang.  

4. Unsur tata ruang yang mempunyai peranan penting bagi efisiensi 

kehidupan kota.  

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa terminal 

adalah tempat yang digunakan untuk mengawali dan mengakhiri kegiatan 

operasional lalu lintas bagi sarana angkutan umum dan sebagai tempat 

pengendalian, pengawasan dan pengaturan lalu lintas dimana terjadi interaksi 

antara penumpang dan lintasan rute. Terminal merupakan fasilitas yang sangat 

kompleks, banyak kegiatan tertentu yang dilakukan di dalam terminal. 

 

2.1.2  Fungsi terminal 

Fungsi terminal menurut Adisasmita (2012) adalah sebagai berikut:  

1.  Fungsi terminal bagi penumpang adalahuntuk kenyamanan 

menunggu,kenyamanan perpindahan dari satu moda atau kendaraan 

lain,tempat fasilitas-fasilitas informasi dan fasilitas kendaraan pribadi.  

2.  Fungsi terminal bagi pemerintah adalah segi perencanaan dan menajemen 

lalu lintas untuk menata lalu lintas dan angkutan serta menghindari 

kemacetan,sumber pemungutan retribusi dan sebagai pengendali 

kendaraan umum.  

3.  Fungsi terminal bagi operator/pengusaha adalah untuk mengatur operasi 

bus, fasilitas istirahat dan informasi serta sebagai fasilitas pangkalan.  

Adapun fungsi terminal menurut Undang-Undang Nomor 14 Tahun 

1992 (dalam Fransiska, et al 2015) adalah sebagai pelayanan umum 

antara lain sebagai tempat untuk naik dan turun penumpang dan atau 

bongkar muat barang, untuk pengendalian lalu lintas dan angkutan umum 

serta sebagai tempat perpindahan intra dan antar moda transportasi. 

Sedangkan fungsi terminal menurut Miro (2012) adalah sebagai 

berikut.  

1.   Memuat/menaikkan penumpang dan barang ke atas kendaraan serta 

menurunkannya  
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2.   Memindahkan dari satu kendaraan ke kendaraan lain.  

3.   Menampung penumpang atau barang mulai dari waktu datang ke 

terminal sampai waktu kendaraan berangkat.  

4.   Memproses barang untuk diangkut.  

5.   Menyediakan fasilitas kenyamanan penumpang/barang.  

6.   Menyiapkan dokumen (surat-surat) perjalanan.  

7.   Menjual tiket dan memesan tempat.  

8.   Menyimpan kendaraan (pool) dan komponen lain serta memelihara 

kendaraan (bengkel, galangan/dok, balaiyasa, hanggar).  

9.   Mengumpulkan penumpang dan barang dalam group pelayanan (kelas 

eksekutif, bisnis, ekonomi, perlindungan/protek khusus dan lain-lain).  

 

2.1.3 Klasifikasi Terminal 

Menurut Miro (2012) terminal dapat diklasifikasikan berdasarkan:  

1. Peranan.  

Berdasarkan peranan terminal dapat dikelompokan atas:  

a. Terminal primer adalah terminal dengan melayani arus 

penumpang/barang (jasa angkutan) yang beroperasi dalam kawasan 

regional.  

b. Terminal sekunder merupakan terminal yang melayani arus 

penumpang/barang yang beroperasi dalam kawasan localatau 

melengkapi kegiatan terminal primer.  

2. Fungsi.  

Berdasarkan fungsinya terminal dibedakan atas:  

a. Terminal utama adalah terminal yang berfungsi melayani arus 

penumpang jauh dengan volume tinggi. Terminal ini biasanya 

menampung 50-100 kendaraan per jam dengan luas kebutuhan ruang 

kurang lebih 10 Ha.  

b. Terminal madya adalah terminal yang berfungsi melayani arus 

penumpang jarak sedang dengan volume sedang. Terminal ini biasanya 
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menampung 25-50 kendaraan per jam dengan luas kebutuhan ruang 

sebesar kurang lebih 5 Ha.  

c. Terminal cabang yaitu terminal yang berfungsi melayani angkutan 

penumpang jarak pendek dengan volume kecil. Terminal ini 

menampung < 25 kendaraan per jam dengan luas kebutuhan ruang 

disesuaikan.  

3. Jenis angkutan.  

Berdasarkan jenis angkutannya, terminal terbagi atas:  

a. Terminal penumpang yaitu terminal untuk menurunkan dan menaikkan 

penumpang. Dengan faktor-faktor yang harus diperhatikan yaitu 

jumlah kedatangan kendaraan per satuan unit armada, berapa lama 

setiap kendaraan/armada boleh berada dalam terminal dan fasilitas 

pelayanan yang diperlukan.  

b. Terminal barang yaitu terminal untuk perpindahan (bongkar/muat) 

barang dari moda transportasi yang satu ke moda transoprtasi lainnya. 

Kapasitas serta fasilitas yang diadakan harus direncanakan dengan baik 

 

2.1.4 Tipe Terminal  

Berdasarkan karakter serta fungsinya, menurut Keputusan Menteri 

Perhubungan No. 132 tahun 2015 terdapat tiga tipe terminal yaitu:  

1. Terminal Penumpang Tipe A 

Terminal Penumpang Tipe A adalah terminal penumpang yang 

berfungsi melayani kendaraan umum untuk angkutan Antar Kota Antar 

Propinsi (AKAP) dan/atau Angkutan Lalu Lintas Batas Negara, 

Angkutan Antar Kota Dalam Propinsi (AKDP), Angkutan Kota Dan 

Angkutan Pedesaan (Angdes). Adapun persyaratan lokasi terminal Tipe 

A sesuai Keputusan Menteri Perhubungan No. 31 Tahun 1995 adalah 

sebagai berikut: 

a. Terletak di jalan arteri dengan kelas jalan sekurang-kurangnya kelas 

IIIA 
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b. Terletak dalam jaringan trayek antar provinsi, antar kota dan 

atauangkutan lalu lintas batas negara 

c. Luas lahan yang tersedia sekurang-kurang 5 Ha untuk terminal di 

Pulau Jawa danPulau Sumatera,dan 3 Ha dipulau lainnya. 

d. Jarak antara 2 terminal penumpang Tipe A minimal 20 km di pulau 

Jawa, 30 km di pulau Sumatera dan 50 km di pulau lainnya. 

e. Memiliki akses pintu masuk atau keluar ke dan dari terminal dengan 

jarak minimal 100 mdi pulau Jawa dan 50 m di pulau lain,dihitung 

darijalan menuju pintu keluar atau masuk terminal.Terminal 

penumpang tipe B 

Terminal Penumpang Tipe B merupkan terminal penumpang 

yang berfungsi melayani kendaraan umum untuk angkutan Antar Kota 

Antar Propinsi (AKAP), Angkutan Antar Kota Dalam Propinsi 

(AKDP), Angkutan Kota Dan Angkutan Pedesaan (Angdes). Adapun 

persyaratan lokasi terminal Tipe B sesuai Keputusan Menteri 

Perhubungan No. 31 Tahun 1995 adalah sebagai berikut: 

f. Terletak dalam jaringan trayek antar provinsi 

g. Terletak di jalan arteri dengan kelas jalan sekurang-kurangnya kelas 

IIIB 

h. Luas lahan yang tersedia sekurang-kurang 3 Ha untuk terminal di 

Pulau Jawa dan Pulau Sumatera, dan 2 Ha di pulau lainnya. 

i. Jarak antara 2 terminal penumpang Tipe B atau dengan terminal 

penumpang Tipe A, sekurang-kurangnya 15 Km di Pulau Jawa, 30  

Km di pulau lainnya. 

j. Mempunyai akses jalan masuk atau jalan keluar ke dan dari terminal 

dengan jarak sekurang-kurangnya50 m di Pulau Jawa dan30 m di 

pulau lainnya,dihitung dari jalan ke pintu keluar atau masuk 

terminal. 

2. Terminal penumpang tipe C. 

Terminal penumpang tipe C yaitu terminal penumpang yang 

berfungsi melayanikendaraan umum untuk angkutan pedesaan.Adapun 
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persyaratan lokasi terminal Tipe C sesuai Keputusan Menteri 

Perhubungan No. 31 Tahun 1995 adalah sebagai berikut: 

a. Tersedia lahan sesuai dengan permintaan angkutan 

b. Terletak di wilayah Kabupaten daerah Tingkat II suatu  jaringan rute 

pedesaan  

c. Terletak di jalan kolektor atau lokal dengan kelas jalan paling bagus 

kelas IIIA 

d. Mempunyai jalur jalan masuk atau jalan keluar ke dan dari 

terminal,sesuai kebuthan untuk kelancaran lalu lintas di sekitar 

terminal 

 

2.1.5 Arus Kendaraan  

Di Terminal berdasakan tingkat pelayananya, terminal penumpang yang 

dinyatakandalam jumlah minimum kendaraan per satuan waktu memiliki ciri-

ciri sebagai berikut: 

1. Terminal tipeA : 50 – 100 kendaraan/jam 

2. Terminal tipeB : 25 – 50 kendaraan/jam 

3. Terminal TipeC : < 25 kendaraan/jam 

2.1.6 Fasilitas Terminal 

Agar terminal dapat memberikanpelayanan yang baik kepada 

penggunanya, maka keberadaan fasilitas yang diperuntukkan bagi pengguna 

jasa terminal sangat dibutuhkan.Fasilitas tersebut perlu disediakan dalam 

jumlah yang cukup dan harus dipelihara agar mampu memberikanlayanan 

bagi penggna jasa terminal sesuai dengan fungsinya. 

Menurut Adisasmita (2012), terminal penumpang sekurang-kurangnya 

harus memiliki fasilitas utama dan fasilitas penunjang yang terdiri dari: 

1. Fasilitas Utama. 

 Fasilitas utama yaitu fasilitas yang mutlak ada pada suatu terminal 

dalam rangka memberkan layanan kepada masyarakat khususnya 

penumpang, calon penumpang,pengemudi,awakarmada, serta masyarakat 
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yang membutuhkan pelayanan angkutan umum terminal. Yang dapat 

diklasifikasikan sebagai fasilitasutama terdiri dari: 

a. Sebuah. Jalur keberangkatan angkutan umum 

b. Rute kedatangan untuk transportasi umum 

c. Tempat parkir angkot sambil menunggu keberangkatan, termasuk 

ruang tunggu dan rest area angkot. 

d. Gedung kantor terminal. 

e. Ruang tunggu penumpang dan/atau pengantaran. 

f. Menara Pengawal 

g. Loket penjualan tiket 

h. Tanda dan papan informasi tentang arah,tarif,dan rencana 

perjlanan.Peralatan parkir kendaraan pengantar atau taxi. Ketentuan 

sebagaimana dimaksudkan dalam butir 3,6,7 dan9 tidak berlaku 

untuk terminal penumpang Tipe C.  

2. Fasilitas Penunjang.  

Fasilitas penunjang merupakan fasilitas sebagai pelengkap dalam 

pengoperasian terminal yang terdiri:  

a. Kamar kecil/toilet  

b. Kios atau kantin.  

c. Fasilitas peribadatan.  

d. Ruang pengobatan (P3K)  

e. Ruang informasi dan pengaduan. 

f. Telpon umum dan/atau wartel  

g. Taman.  

h. Tempat penitipan barang. 

 

2.2 Kegiatan di Dalam Terminal 

Kegiatam-kegiatan yang dilakukan di dalam terminal yaitu: 

2.2.1 Aktivitas pengunjungan 

a. Aktivitas penumpang. 
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1. Pelaku berasal dari luar kota dan melanjtkan ke kota atau desa 

lain(transit). 

2. Pelaku melakukan kegiatan keluar kota atau ke dalam kota. 

3.Kegiatansampngan:belitiket,makan,minum,sholat,toilet,beli 

koran/majalah. 

b. Aktivitas Drop Off atau Pick Up. 

1. Pelaku kegiatan membawa mobil atau motor pribadi untuk melakukan 

kegiatan. Detail kegiatan dapat dilihat pada kegiatan; datang-taman-

tunggu-pulang. 

2. Pelaku kegiatan mendampingi penumpang dalam perjalanan. 

 

2.2.2 Kegiatan manajemen 

a. Perencanaan Operasonal 

1. Peletakan fasilitas penumpang. 

2. Peletakan fasilitas penunjang terminal. 

3. Peletakan halaman terminal sesuai dengan rute atau arah. 

4. Penyajian daftar rute perjalnan dan tarif transportasi. 

5. Penataan aruslalu lintas di area kendali terminal 

6. Evaluasi sistem operasiterminal. 

7. Pengaturan jadwalstaf di terminal. 

8. Penyusunan jadwal perjalanan berdasarkan kart pengawasan. 

b. Kegiatan Pelaksanaan Operasional 

1. Pengaturan kedatangan dan keberangkatan kendaraan sesuai jadwal 

yang telah ditentukan. 

2. Pemeriksaan kartupengawas dan jadwal perjalanan. 

3. Penataan ruang tunggudan arus angkutan umum di terminal. 

4.Pencatatan jumlahkendaraan dan penumpang yang datang dan 

berangkat,dengan menggunakan formulir sebagaimana diuraikan di atas. 

5. Pencatatan dan pelaporan pelanggaran. 

6. Pengaturan arus lalulintas di area kendali terminal. 
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7. Pemberitahuan keberangkatan dan kedatangan angktan umum kepada 

penumpang. 

8. Pengumpulan pelayanan terminal penumpang. 

Dalam pengoperasian suatu terminal,sirkulasi dapat dibagi menjadi 

empat bagian,yaitu: 

1. Sirkulasi penumpang 

Penumpang yaitu orang yang akan naik atau turun dari bus. Sebelum 

naik bus, penumpang harus membelitiket, lalu menunggu di ruang tunggu 

bus sampai tujuan. Penumpang turun dari bus melalui lobi untuk keluar 

dari terminal atau berganti bus atau angkutan kota. 

2. Sirkulasi barang 

Barang yang dimaksu adalah barang bawaan penumpang sehingga 

dengan sendirinya pergerakan barang mengikuti peredaran penumpang. 

Barang yang dibawa menggunakanjasa porter menggunakan kereta 

dorong,dibawa atau dibawa sendiri oleh penumpang. 

3. Sirkulasi bus 

Sirkulasi bus dibagi menjadi dua,yaitu bus dengan tujuan berhenti 

murni dan bus transit.Bus dengan tujuan murni, setelah memasuki terminal 

dan membayar retribusi, adalahuntuk menurunkan penumpang, parkir 

untuk istirahat, dan terakhir parkir di emplasemen penumpang menunggu 

keberangkatan.Sedangkan bus transit,setelah masuk terminal dan 

membayar retribusi,menurnkan penumpang kemudian langsung menuju 

emplasemen penumpang menunggu waktu pemberngkatan berikutnya. 

4. Sirkulasi transportasi kota 

Angkutan kota disini adalah untuk melayani penumpang dalam kota 

sehingga setelahpenumpang turun dari bus antar kota didistribusikan ke 

angkutan kota dengan rute tertentu untuk masuk ke dalam kota. 

c. Kegiatan Pengawasan Operasional Terminal: 

1.Pemanfaatan terminal dan fasilitas penunjangnya sesuai dengan 

peruntkannya. 

2. Pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi. 
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3. Kapasitas beban yang dijinkan. 

4. Kelayakan jalan kendaraan yang dioperasionalkan. 

5. Tarif angkutan 

 

2.3 Trayek dan Rute 

Trayek yaitu tempat angkutan kota melayani penumpang secara 

teratur, yaitu dengan menaikkan dan menurunkannya.Suatu trayek biasanya 

merupakan jalur tetap angkutan umum yang melewati beberapa daerah, 

angkutan umum secara rutin melayancalon penumpang dan sebaliknya calon 

penumpang menggunakan angkutan pada trayek tersebut. Dilihat dari 

kepentingan penumpang, suatu trayek harus dapat memberikan kemudahan 

dan kenyamanan bagi penmpang,sedangkan dari segi pengelola transportasi, 

trayek yang baik adalah trayek yang akan meningkatkan tingkat pendapatan 

dan menekan biayaoperasional sehingga keuntungan secara keseluruhan. 

margin akan lebih tinggi.Rute angkutan umum biasanya ditempatkan dan di 

lokasi yang diperkirakan calon penumpang dilayani. 

Pada umumnya terdapat lebih dari satu rute angkutan umum yang 

melayani masyarakat dalam suatu wilayah, sehingga secarakeseluruhan akan 

terdapat sistem jaringan rute,yaitu sekumplan rute yang bersama-sama 

melayani kebutuhan umum masyarakat.Dalam sistem jaringan rute akan 

terjadi pertemuan dua rute atau lebih. Pada titik-titik tersebut dimungkinkan 

untuk mengubah rute, karena pada kenyataannya seorang penumpang tidak 

selalu hanya menggnakan satu rute dari tempat asalnya ke tempat tujuannya 

(Warpani, 2002). 

Sesuai keputusan Menteri Perhubungan, KM. 35 Tahun 2003, 

jaringan rute angkutan umum meliputi: 

1. Jalur lintas negra adalah jalur yang melewati batas negara. 

2. Jalur Antar Kota Antar provinsi adalah jalur yang melewati lebih dari 

satu provinsi.  
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3. Rute Antar Kota Dalam Provinsi yaitu rute yangmelalui antar daerah 

yang melalui antar daerah kabupaten dan kota dalam satu daerah 

provinsi.  

4. Rute Kota yaitu rute yang keselurhannya berada dalam wilayah kota.  

5.Rute Perkotaan yaitu rute kota yang melalui perbatasan daerah 

kabupaten/kota/provinsi yang berdekatan.  

6. Rute Pedesaan yaitu rute yang keselurhannya berada dalam satu wilayah 

kabupaten.  

7. Rute Perbatasan yaitu rute antar pedesaan yang berbatasan yang 

seluruhnya berada di daerah provinsi atau antar provinsi. 

 

2.3 Standar Pelayanan  

Penyelenggaraan Terminal AngkutanUmum Menurut Peraturan 

Menteri Perhubungan RI Nomor 40 Tahun 2015 standar pelayanan Terminal 

penumpang merupakan pedoman bagi penylenggaraan Terminal angkutan 

jalan dalam memberikan pelayanan jasa kepada seluruh pengguna Terminal. 

Berdasarkan Peraturan Menteri perhubungan RI (No 40 tahun 2015) 

Standar pelayanan Terminal penumpang wajib di sediakan dan dilaksanakan 

olehpenyelanggara Terminal penumpang angkutan jalan yang mencakup 

sebagai berikut : 

1. Pelayanan keselamatan. 

Dimana keselamatan yang dimaksud merupakan standar minimal 

yang harus dipenuhi untuk terhindar dari risiko kecelakaan. Pelayanan 

keselamatan meliputi :  

a. Pemisahan jalur kendaraan dengan jalur pejalan kaki agar 

meminimalkan crossing antara penumpang dengan kendaraan yang 

keluar masuk kawasan terminal.  

b. Ketersediaan fasilitas berupa ruang perbaikan ringan dan pengecekan 

kelayakan kendaraan,halini untuk memastikan kendaraan siap dan 

aman digunakan para penumpang agar tidak ada ganggan selama 

perjalanan.  
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c. Ketersediaan fasilitas keselamatan jalan berupa ramburambu lalu lintas 

agar sirkulasi kendaraan teratur dan petunjuk arah yang memudahkan 

aktivitas penumpang selama berada di terminal 

2. Pelayanan keamanan. 

Keamanan yang dimaksud dalah dimana penumpang terhindar dan terjaga 

dari tindakan kriminal serta gangguan lain selamaberada pada kawasan 

terminal. Pelayanan keamanan meliputi :  

a. Adanya petugas keamanan yang menjaga keamanan di dalam 

terminal. 

b. Fasilitas keamanan berupa pos keamanan, kamera pengawas, dan titik 

pengamanan tertentu yang dijadikan sebagai fasilitas keamanan dalam 

melakukan pengawasan di terminal.  

c. Media pengaduan keamanan agar memudahkan penumpang dalam 

melaporkan gangguan keamanan yang setidaknya tersedia stiker berisi 

informasi berupa nomor telepon/SMS pengaduan gangguan 

keamanan. 

3. Pelayanan kehandalan dan keteraturan. 

a. Jadwal kedatangan dan keberangkatan kendaraan serta besaran tarif 

kendaraan bermotor umum beserta realisasijadwal secara tertulis. 

b. Jadwal kendaraan umum dalam rute lanjutan dan kendaraan umum 

tidak dalam rute lanjutan beserta realisasi jadwal secaraa tertulis. 

c. Loket Penjualan Tiket. 

d. Kantor Penyelenggara Terminal,ruang kendali,dan menejemen sistem 

informasi Terminal. 

e. Petugas operasional Terminal. 

4. Pelayanan kenyamanan. 

Kenyamanan yang dimaksud disini adalah standar yang harus 

dipenuhi meliputi kondisi dan kelengkapan dari fasilitas yang ada pada 

terminal untuk memberikan suatu kondisi nyaman, bersih, indah dan sejuk 

serta dapat dinikmati pengguna jasa. Pelayanan kenyamanan berupa:  
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a. Ruang tunggu yang luas,bersih, tidak berbau, serta keberadaan 

tempat duduk.  

b. Kondisi fisik toilet yang baik, bersih dan tidak berbau.  

c. Fasilitas kebersihan berupa alat kebersihan dan petugas yang 

menjaga kebersihan disekitar lingkungan terminal.  

d. Drainase yang mengalirkan air dengan baik, tidak terdapat genangan 

air serta tidak ada sampah yang menymbat saluran drainase. 

e.  Terdapat fasilitas umum yang digunakan untuk memenuhi 

kebutuhan penumpang selama berada di terminal yaitu berupa 

kantin/kios, ruang terbuka hijau/taman, dan mushola.  

f. Keberadaan tempat sampah yang mudah terjangkau agar penumpang 

tidak membuang sampah sembarangan di area terminal. 

5. Pelayanan kemudahan dan keterjangkauan. 

Kemudahan/keterjangkauan merupakan standar minimal yang 

harus dipenuhi di dalam terminal yaitu meliputi :  

a. Terdapat media layanan informasi sebagai tempat untuk mendapatkan 

informasi yang ada di terminal yaitu dengan tersedianya papan 

informasi.  

b. Memberikan informasi layanan yang jelas,cepat dan akurat agar 

memudahkan penumpang dalam mengetahui rute, rute, jadwal dan tarif 

yaitu memperbaiki manajemen informasi terminal dengan cara 

dibuatnya sistem informasi pengelolaan terminal berbasis online.  

c. Ketersediaan fasilitas berupa tempat parkir kendaaan umum yang 

memadai yaitu terdapat rambu parkir yang memudahkan penumpang 

dalam memarkir kendaraannya serta adanya pagar, posparkir, palang 

parkir dan petugas sehingga keamanan di area parkir terjaga. 

6. Pelayaanan kesetaraan. 

a. Fasilitas penyandang difable. 

b. Ruang ibu menyusui. 
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2.4.1 Ukuran tingkat kinerja pelayanan terminal 

2.4.1.1 Tingkat pengukuran  

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005:210) teknik survey kepuasan 

pengguna jasa akan menggunakan pengukuran dengan berbagai cara sebagai 

berikut: 

1. Pengukuran dibuat langsung dengan petanyaan seperti "Tunjukkan betapa 

senangnya anda dengan layanan perusahaan pada skala berikutnya: sangat 

tidak puas, tidak puas, cukup,puas, sangat puas".(kepuasan yang 

dilaporkan langsung). 

2. Responden diminta untuk menuliskan isu yang mereka tampilkan terkait 

dengan pasokan perusahan dan juga diminta untuk menuliskan 

peningkatan yang mereka sarankan (analisis masalah). 

3. Responden ditanya banyak tentang|berapa proporsi|berapa kuantitas} yang 

mereka harapkan dari suatu atribut tertentu dan apa yang mereka rasakan 

(ketidakpuasan turunan). 

4. Responden diminta mengurutkan berbagai komponen (atribut) pemberian 

yang didukung tingkat kepentingan setiap komponen dan seberapa baik 

kinerjaperusahaandalam setiap komponen (peringkat kepentingan/kinerja). 

sistem ini juga disebut sebagai Analisis Kinerja Penting. 

2.4.1.2 Skala Pengukuran  

Dalam penelitian ini, skala pengukuran yang digunakan adalah Skala 

Likert. Skala ini dikembangkan oleh Rensis Likert (1932) dan dipahami oleh 

banyak faktor yang disebut Likert's Summated Ratings (LSR) atau Skala 

Likert (Sedarmayanti, 2011). Dengan skala likert, variabel yang akan diukur 

dan dijabarkan menjadi variabel indikator.Indikator ini akan menjadi tolak 

ukur untuk instrumen agregasi hal-hal yang mungkin berupa pernyataan atau 

pertanyaan nantinya. Analisis dilakukan pada skala lima (lima) level Likert 

dengan anggapan bahwa 5 level tersebut akan mewakili seluruh tanggapan 

responden, yang terdiri dari: 

1. Sangat Senang (SP), pengguna menganggap bahwa pelayanan yang ada 

saat ini sangatpenting dan harus dilaksanakan,diberi bobot lima. 
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2. senang (P), pengguna menganggap bahwa kepuasan yang dirasakan sudah 

menjadi isu penting yang telah diselesaikan dengan bobot empat. 

3. Rata-rata/Netral (BS/N), pengguna menganggap bahwa pelayanan yang 

diterima dianggap cukup, diberi bobot tiga 

4. Kurang senang (KP), pengguna beranggapan bahwa pelayanan yang ada 

merupakan beberapa hal yang tidak seharusnya/tidak seharusnya ada, 

dengan bobot dua. 

5. tidak puas (TP), termohon menganggap pelayanan tidak boleh dilakukan 

karena sama sekali tidak berpengaruh terhadap kinerja terminal, diberi 

bobot satu. 

2.4.1.3 Preferensi  

Preferensi berasal dari bahasa Inggris preferensi yang menyiratkan " a 

larger feeling for one various over another or others". dalam buku kata bahasa 

Indonesia, kata preferensi dieja pre.fe.ren.si (1) hak untuk didahulukan dan 

didahulukan dari yang lain, prioritas (2) pemilihan kecenderungan atau preferensi. 

Preferensi konsumen bahkan bisa berarti preferensi, pilihan atau satu hal 

yang disukai pelanggan. Oleh karena itu, preferensi klien untuk barang asosiasi 

dapat diketahui dengan menentukan pertanyaan atau faktor yang terkait dengan 

barang dagangan. pertanyaan ini pada akhirnya akan mempengaruhi individu 

sebagai pemikiran untuk memilih item asosiasi. (Kotler, 2000:15) 

Untuk menjelaskan suatu preferensi, ada banyak aksioma satuan luas 

(pernyataan yang akan diterima sebagai kebenaran sedangkan bukan pembuktian) 

bahwa satuan luas diasumsikan memiliki 3 sifat dasar, yaitu: 

a. Kelengkapan. 

Kelengkapan menyiratkan bahwa jika A dan B area unit 2 kondisi atau hal, 

maka setiap orang harus selalu siap untuk menentukan apakah: 

- A diinginkan untukB. 

- B diinginkan untuk A, atau 

- Unit area A danB sama-samadisukai. 

Jikalau mengaitkan dasar ini,maka semua orang tampaknya dianggap tidak 

bingung dalam membuat pilihan.semua orang sadar akan apa yang masuk akal 
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dan apa yang tidak sehat. Dengan demikian, setiap orang akan selamanya 

membuat pilihan di antara 2 alternatif. 

b. Transitivitas. 

Transitivitas (transitivitas) id est jika seorang individu menyatakan bahwa ia 

lebih suka A daripada B, dan lebih suka B daripada C, maka orang itu harus 

menyukai A daripada C. Dengan demikian, seseorang tidak dapat 

mengartikulasikan preferensi yang bertentangan. 

c. continuitas. 

continuitas, yaitu jika seseorang menyatakan bahwa ia lebih menyukai A 

daripada B, itu menyiratkan bahwa semua kondisi di bawah kemungkinan A 

lebih disukai daripada kondisi di bawah kemungkinan B. 

Diasumsikan bahwa preferensi setiap orang dapat mengikuti basis yang 

lebih tinggi. Dengan demikian, setiap orang dapat selalu siap untuk membuat atau 

menyusun peringkat pada semua hal atau kondisi mulai dari yang paling disukai 

hingga yang paling disukai dari berbagai bentuk produk dan layanan yang 

ditawarkan. 

2.4 Pengertian Microsoft Excel 

Microsoft Excel merupakan aplikasi yang memudahkan peneliti untuk 

melakukan analisis data statistik dalam proses penelitiannya. Microsoft Excel 

mampu memproses data statistik secara cepat dan akurat. Menurut Susandra 

(2010:1) Microsoft excel merupakan program aplikasi spreadsheet (lembar kerja 

elektronik). Fungsi dari Microsoft excel adalah untuk melakukan operasi 

perhitungan serta dapat mempresentasikan data ke dalam bentuk table. 

Menurut Musyafa (2014:1) Sebuah program aplikasi lembar kerja 

spreadsheet yang dibuat dan didstribusikan oleh Microsoft corporation untuk 

sistem operasi Microsoft windows danmac OS. Aplikasi ini memiliki fitur 

kalkulasi dan pembuatan grafik yang berupa pengolah angka. 

 

2.5 Importance Perfomance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysis terdiri atas dua komponen yaitu 

analisis kuadran dan analisis kesenjangan (gap). Dengan analisis kuadran 
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dapat diketahui respon konsumen terhadap variabel yang diplotkan 

berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja dari variabel tersebut. Sedangkan 

analisis kesenjangan (gap) digunakan untuk melihat kesenjangan antara 

kinerja suatu variabel dengan harapan pengguna terhadap variabel tersebut. 

Langkah pertama untuk analisis kuadran adalah menghitung rata-rata 

penilaian kepentingan dan rata-rata kinerja untuk setiap variabel dengan dan 

merupakan banyaknya variabel. Langkah selanjutnya adalah menghitung rata-

rata tingkat kepentingan dan rata-rata kinerja untuk keseluruhan variabel XY. 

Nilai ini memotong tegak lurus pada sumbu horizontal yaitu sumbu yang 

mencerminkan kinerja variabel (X) sedangkan nilai memotong tegak lurus 

pada sumbu vertikal yaitu sumbu yang mencerminkan kepentingan variabel 

(Y) sebagaimana dijelaskan dengan persamaan berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Zilhardi, (2009) 

                                  Diagram Analisis IPA 

Metode yang digunakan dalam evaluasi ini adalah sebagai berikut: 

     Sumbu horizontal (X) mungkin dijejalkan melalui skor derajat 

kebanggan, sedangkan sumbu vertikal (Y) mungkin dijejalkan melalui skor 

derajat signifikansi (Nasution, 2010) dalam Dewi (2018). Dalam 

penyederhanaan metode tersebut, maka untuk setiap karakteristik digunakan 

Persamaan 2.1 dan 2.2 sebagai berikut : 

            .........................................................................................(Pers.2.1) 

KUADRAN I 

KUADRAN III 

 

KUADRAN II 

 

KUADRAN IV 

 

KINERJA 

KEPENTINGAN 
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            .........................................................................................(Pers.2.2) 

dimana : 

∑𝑥 = Skor total tingkat kepuasan kinerja.  

∑𝑦 = Skor total tingkat kepentingan / importance.  

n = Jumlah responden.  

Setelah itu mengukur nilai rata-rata untuk setiap atribut, kemudian 

mengukur tingkat kesesuaian antara tingkat kepuasan dan minat dengan rumus 

sebagai berikut: (Martilla dan James, dalam Dewi (2018) : 

   . ................................................................................ (Pers.2.3) 

dimana :  

Tki = Tingkat kesesuaian responden.  

Xi = Nilai rata-rata penilaian tingkat kepuasan.  

Yi = Nilai rata-rata penilaian tingkat tiap kepentingan.  

Langkah selanjutnya adalah membat peta posisi kepentingan kinerja yang 

merupakan diagram kartesius yang dibagi menjadi empat kuadran yang dibatasi 

oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus dengan rumus (Nasution, 2010) 

dalam Dewi (2018) :  

 …………………………………………….…………..….(Pers. 2.4) 

…………………..…………………………………………(Pers.2.5) 

dimana :  

∑𝑥𝑖 = Total rata-rata tingkat kepuasan seluruh atribut.  

∑𝑦𝑖 = Total rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut.  

k = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan dan kepentingan 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Umum 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dan kualitatif 

yang berbentuk angka-angka dan data kualitatif yang dinyatakan dalam kata-kata. 

Data kualitatif berguna untuk menyertai dan melengkapi gambaran yang diperoleh 

dari data kuantitatif. Alat ukur yang digunakan adalah kuisioner. 

 

3.2 Lokasi Penelitian 

Studi ini dilakukan pada Terminal Ginte yang berada di Kelurahan Kandai 

DuaKecamatan Woja Kabupaten DompuNusa Tenggara Barat sebagai terminal 

dengan kategori terminal tipe B yang berguna melayani kendaraan umum 

angkutan antar kota dalam provinasi (AKDP), angkutan kota (AK) serta angkutan 

pedesaan (ADES). 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: (Jaidin, 2020) 

Gambar 3.1 Lokasi Penelitian Terminal Ginte Kabupaten 

Dompu 



 

24 

 

3.3 Studi Literatur  

Sumber yang dicari merupakan referensi teori –teori berupa jurnal atau 

skripsi terdahulu yang releven dengan kasus dan permasalah yang ditemukan, 

referensi tersebut akan dijadikansebagai acuan untuk memperoleh data dan 

menentukan metode yang harus digunakan dalam pengolahan data. 

 

3.4 Perumusan Masalah  

Perumusan masalah muncul karena adanya kesenjangan antara kondisi 

nyata (real life condition) dengan kondisi yang nantinya diharapkan (future 

expected condition).Rumusan masalah merupakan suatu pertanyaan yang rinci 

mengenai permasalahan yang diteliti yang nantinyaakan dijawab melalui 

penelitian.  

 

3.5 Penyusunan Metode  

Metode Penelitian ini merupakan penelitian Deskriptif Kuantitatif, yakni 

penelitian yang bertujuan menjelaskan fenomena yang ada dengan menggunakan 

angka untuk mencerminkan karakteristik individu atau kelompok. Dalam studi 

kasus kali ini, Penelitian Deskriptif Kuantitatif menilai sifat dari kondisiyang 

tampak di sekitar lokasi studi, yakni di Terminal Bus Ginte. 

 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara 

 

3.6.1  Metode observasi 

Metode observasi yaitu metode yang dilakukan dengan cara survey 

secara langsung di lapangan. Metode survei ada dua macam, yaitu: 

1. Pengumpulan data sekunder. 

Data Sekunder yaitu data pendukung yang diperoleh dari dinas terkait 

atau dapat juga diperoleh dengan mencari informasi dari buku-buku 

penunjang yang berhubungan dengan hal yang akan di studi. Data-data yang 

diperoleh berupa.  

- Peta lokasi studi. 

- Populasi Penumpang Pengumpulan data primer. 
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2. Pengumpulan data primer. 

Data primer merupakan data yang diperoleh dari hasil survey 

langsung yaitu dengan melakukan kegiatan di lapangan mengamati kegiatan 

di sekitar Terminal Bus Ginte Kabupaten Dompu dan menyertakan kuisioner 

kepada pengguna jasa terminal,sehingga dengan cara tersebut dapat diperoleh 

informasi yang dibutuhkan untuk penelitian selanjutnya.Data yang diperoleh 

berupa kondisi fisik terminal serta identitas dan preferensi pengguna jasa. 

3.6.2 Metode kuesioner (Questionnaires methods) 

Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan 

menggunakan kuisioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan kepada responden. 

Metode kuisioner digunakan untuk memperoleh data primer dari konsumen yang 

datang ke terminal penumpang Ginte. Dasar pertanyaan telah disusun untuk 

mendapatkan informasi yang diperlukan tentang dimensi serta atribut jasa yang 

akan diolah. Penyusunan kuisioner berdasarkan metode service quality, 

kuesioner terdiri dari beberapa pertanyaan yang dibagi dalam beberapa bagian, 

yaitu: 

1. Pertanyan yang mengenai identitikasi persepsi pelayanan, pertanyaan ini 

mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang berisi 

pertanyaanyang mewakili kelima variabel dalam kualitas pelayanan penilaian 

dilakukan oleh responden dengan menggunakan skala Likert sampai 5 untuk 

setiap pertanyaan. 

2. Pertanyaan yang mengukur tingkat kepentingan dari setiap variabel. 

Responden memberikan nilai sesuai dengan tingkat kepentingan setiap 

variabel sehingga didapatkan jumlah nilai keseluruhan dari masing-masing 

variabel. 

 

3.6.3 Metode pengumpulan sampel 

Penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan metode accidental 

sampling (Sugiyono, 2014). Sampel ditentukan sebanyak 100 orang berdasarkan 

siapa saja penumpang (responden) yang menggunakan fasilitas Terminal Ginte 
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saat peneliti melakukan penyebaran kuisioner dan bersedia untuk dijadikan 

responden. 

 

3.7 Kegiatan Survey  

3.7.1 Metode Survey  

Penelitian dilakukan dengan cara mengamati langsung kondisi real terminal, 

pengumpulan data dilaksanakan sebagai berikut :  

1. Kuesioner (Angket) merupakan cara pengumpulan data yang dilakukan 

dengan menyusun daftar pertanyaan tertulis yang dibagikan kepada 

responden untuk diisi yang sesuai dengan keperluan penelitian. 

2. Observasi kondisi yang ada pada terminal. 

 

3.7.2 Peralatan Survey 

Peralatan yang akan digunakan harus dipersiapkan dengan baik agar 

menunjang kegiatan pada saat penelitian sehingga tidak menghambat atau 

mengganggu proses pengambilan data. Peralatan yang digunakan antara lain: 

1. Blangko pengisian berupa kuesioner (Angket)  

2. Alat tulis kantor (ATK)  

 

3.7.3 Waktu Pelaksanaan Survey 

Waktu pelaksanaan survei dari penelitian ini adalah setiap hari 

selama 30 hari dimulai dari bulan September sampai  Oktober 2021. 

 

3.7.4 Pelaksanaan survey 

Adapun cara melakukan survei yaitu dengan metode sampel acak 

yang berciri bahwa setiap anggota populasi memiliki kesempatan sama 

untuk menjadi anggota sampel. Dimana aplikasinya yatu dengan 

memberikan kuisoner kepada penumpang atau pengunjung terminal untuk 

diisis dan dikembalikan selesai pengisian dan memenuhi ketentuan target 

populasi sampel. 
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3.8 Validitas dan Reabilitas Instrumen 

3.8.1 Uji Validitas 

Validitas yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, nilai r tabel yang digunakan dalam 

penelitian yaitu r tabel 5% 

Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan pada 

kuesioner yang harus dibuang atau diganti karena dianggap tidak relevan, 

pengujiannya secara statistik, yang dapat dilakukan secara manual atau dukungan 

komputer, misalnya melalui bantuan aplikasi Excel (Umar, 2013:386). Suatu 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dapat 

menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur tersebut valid dalam mengukur variabel 

yang diukur. Untuk mengukur validitas dapat dilakukan dengan melakukan 

korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel. 

Sedangkan untuk mengetahui skor masing-masing item pertanyaan valid atau 

tidak, maka ditetapkan kriteria statistik sebagai berikut: 

1. jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut valid. 

2. Jika r hitung < r tabel, maka variabel tersebut tidak valid. 

Rumus yang digunakan dalam Uji Validitas Data pada persamaan 3.1 

(Arikunto) sebagai berikut : 

                      .................................................... (Pers.3.1) 

Dengan: 

Rxy = Koefisien Korelasi.  

n = Jumlah Sampel. 

Xi = Jawaban responden. 

Ʃxi = Total jawaban responden. 

ƩY  = Total jawaban responden. 

Jika anda mengumpulkan data yang berasal dari responden, misalnya 

dengan menggunakan skala Likert, hal pertama yang harus dilakukan adalah 

menguji validitas dan reliabilitas data kuesioner tersebut. Instrumen 
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dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat 

mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya 

validitas instrumen menunjukkan sampai sejauh mana data yang 

dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang diteliti. 

Dalam survei uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor setiap 

item dengan total skor. Teknik korelasi yang digunakan adalah Pearson 

Product Moment, dimana instrumen dikatakan valid apabila nilai koefisien 

korelasinya (r) > r tabel. Cara menguji validitas menggunakan aplikasi  Excel 

adalah sebagai berikut: 

 Input data asli dari kuesioner anda ke dalam Excel, jangan lupa sertakan 

totalnya di bagian paling akhir. 

 Pada kolom nilai korelasi ketikan formula =CORREL lalu klik, lalu akan 

muncul rumus =CORREL(array1;array2) 

 Setelah itu blok data dari awal sampai terakhir pada kolom pertama 

 Lalu klik enter setelah itu akan muncul ouputnya. 

 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017:130) menyatakan bahwa uji reliabilitas adalah 

sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang sama, akan 

menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas dilakukan secara bersama-sama 

terhadap seluruh pernyataan. Hasil pengukuran dapat dipercaya bila dalam 

beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subyek yang sama 

diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yang diukur tidak berubah. 

Reliabilitas instrumen adalah hasil pengukuran yang dapat dipercaya. Reliabilitas 

instrumen diperlukan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. 

Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan 

metode alpha Cronbach diukur berdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1. 

Jika skala itu dikelompokankedalam lima kelas dengan range yang sama, maka 

ukuran kemantapan alpha dapat diinterprestasikan sebagai berikut : 

 Nilai alpha Cronbach 0,00 - 0,20, berarti kurang reliabel. 
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 Nilai alpha Cronbach 0,21 - 0,40, berarti agak reliabel. 

 Nilai alpha Cronbach 0,41- 0,60, berani cukup reliable 

 Nilai alpha Cronbach 0,61 - 0,80, berarti reliabel 

 Nilai alpha Cronbach 0,81 - 1,00, berarti sangat reliabel. 

Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha 

Cronbach untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak. 

Pengukuran ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu 

konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha > 0,60 (Nunnally, dalam Ghozali, 2016). Jadi nilai koefisien alpha > 

0,60 merupakan indikator bahwa kuesioner tersebut reliabel (Ghozali, 2016). 

Rumus uji realibilitas data pada persamaan 3.2 adalah sebagai berikut : 

                     ................................................................................ (Pers.3.2) 

Dengan: 

r11 = nilai reabilitas. 

rb  = nilai koefisien korelasi. 

Nilai koefisien realibilitas yang baik adalah diatas 0,7 (cukup baik), di 

atas  0,8 (baik) 

 

3.9 Metode Analisis Data 

Setelah data yang diperlukancukup, data-data yang telah diperoleh akan 

diolah berdasakan formula yang ada sehingga didapat nilai-nilai atau parameter 

yang dimaksud. Data tersebut dapat disajikan dalam bentuk tabel dan diagram.  

Metode analisis data yang digunakandalam penelitian ini yaitu metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Analisis ini dilakukan dengan mengukur 

jawaban pengguna jasa terminal Ginte terhadap kualitas pelayanan terminal, 

dengan mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan melalui beberapa 

atribut pelayanan yang ada di terminal, yang dilihat dari segi keselamatan, 

keamanan, kehandalan/keteraturan, kenyamanan dan kemudahan/keterjangkauan. 

Atribut pelayanan tersebut disusun dalam bentuk kuisioner kemudian disebarkan 

kepada responden.  
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Bobot penilaian menggunakan Skala yang digunakan adalah skala likert 

dengan 5 tingkatan yang tergambar pada tabel berikut: 

Tabel 3.1 Bobot Penilaian 

Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan Bobot 

Sangat Penting Sangat Puas 5 

Penting Puas 4 

Cukup Penting Cukup Puas 3 

Kurang Penting Kurang Puas 2 

Tidak Penting Tidak Puas 1 

Sumber : (Sedarmayanti, 2011) 

Dari hasil penilaian tingkatkepentingan dan kinerja maka akan dihasilkan 

perhitungan tingkat kesesuaian dan selanjutnya hasil tersebut dipetakan melalui 

Diagram Kartesius untuk mengetahui prioritas dari setiap atribut.  

Rumus yang digunakan sebagai dalam analisis ini adalah sebagai berikut. 

 ......................................................................................... (Pers.3.3) 

             ......................................................................................... (Pers.3.4) 

dimana : 

∑𝑥 = Total skor tingkat kepuasan performance.  

∑𝑦 = Total skor tingkat kepentingan / importance.  

n = Jumlah responden.  

Setelah itu dilakukan pengukuran nilai rata-rata untuk tiap atribut, 

selanjutnya mengukur tingkat kesesuaianantara tingkat kepuasan dan 

kepentingan dengan rumus sebagai berikut : (Martilla & James, dalam Dewi 

2018) 

   . ............................................................................... (Pers.3.5) 

dimana :  

Tki = Tingkat kesesuaian responden.  

Xi = Nilai rata-rata penilaian tingkat kepuasan.  
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Yi = Nilai rata-rata penilaian tingkat tiap kepentingan.  

Langkah selanjutnyamembuat peta posisi kepentingan kinerja yang 

merupakan diagram kartesius yang dibagi menjadi empat kuadran yang dibatasi 

oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus dengan rumus (Nasutiom, dalam 

Dewi, 2018). 

 …………………………………………………………….(Pers. 3.6) 

………………..……………………………………….……(Pers.3.7) 

dimana :  

∑𝑥𝑖 = Total rata-rata tingkat kepuasan seluruh atribut.  

∑𝑦𝑖 = Total rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut.  

k = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan dan kepentingan 

Selanjutnya tingkat unsur-unsur atau pemetaan dari atribut akan 

dijabarkan atau dikelompokkan dalam salah satu dari empat kuadran yang disebut 

dengan diagram kartesius. yang dibatasi oleh sumbu X dan Sumbu Y. Pada 

diagram kartesius penulis menganalisis menggunakan Excel, sebagai berikut: 

1. Isikan lembar kerja pada data view berupa Nomor Pertanyaan, Kinerja, dan 

kepentingan. 

2. Kemudian masukan data yang telah di olah berupa data nilai rata- rata kinerja 

dan kepentingan pastikan sesuai dengan urutan nomor pertanyaan. 

3. Blok data X dan Y lalu klik menu insert setelah itu pilih scatter pilih scatter 

with only markers lalu klik OK 

Hasil penilaian dapat memberikan informasi tentang atribut-atribut 

pelayanan terminal yang mempengaruhikepuasan pengguna jasa dengan 

melakukan prioritas perbaikan. Berikut penjelasan mengenai diagram kartesius 

keempat kuadran tersebut bisa dilihat pada gambar 3.3 dibawah ini. 
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Gambar 3.2 Diagram Analisis Kuadran 

 Berikut penjelasan mengenai diagram kartesius keempat kuadran yang ada 

pada Gambar 3.2 

 Kuadran pertama (Prioritas utama)  

Apabila unsur pelayanan beradapada kuadran 1, maka dapat diartikan 

bahwa unsur tersebut memilikikepentingan tinggi dan kepuasan rendah. 

Pada kondisi ini, kepentingan pengguna jasa berupa faktor - faktor yang 

mempengaruhi pelayanan beradapada tingkat tinggi (dianggap penting), 

sedangkan dari sisi kepuasan, pengguna jasa merasa tidak puas sehingga 

menuntut adanya perbaikankualitas pelayanan menjadi prioritas utama oleh 

penyedia jasa. 

 Kuadran kedua (Pertahankan prestasi)  

Jika unsur pelayanan terletak padakuadran 2, maka unsur tersebut 

memiliki kepentingan tinggi dengan kepuasan juga tinggi. Kondisi ini 

berarti faktor - faktor yang mempengarhi pelayanan dianggap penting dan 

menjadi keunggulan daripenyedia jasa, sedangkan kepuasan pengguna jasa 

juga terpenuhi (sudah merasa puas). Dalam hal ini pengelola penyedia jasa 

diharapkan dapat mempertahankan prestasinya dalam bentuk kualitas 

pelayanan atau kinerjanya. 

 Kuadran ketiga (Prioritas rendah)  

Selanjutnya bila unsur pelayanan beradapada kuadran 3, maka unsur 

tersebut memilikikepentingan rendah dengan kepuasan juga rendah. Kondisi 

ini menunjukkan faktor - faktor yangberhubugan dengan kualitas pelayanan 

dianggap tidak penting oleh pengguna jasa dan kinerja penyedia jasa biasa - 

KUADRAN I 

KUADRAN III 

 
KUADRAN IV 

 

KUADRAN II 

 

KEPENTINGAN 

KINERJA 
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biasa saja sehingga pengguna jasa tidak merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Peningkata kualitas pelayanan pada kondisi ini tidak terlalu 

mendesak sehingga menjadi prioritas rendah dalam perbaikan pelayanan. 

 Kuadran keempat (Berlebihan).  

Unsur pelayanan yang menempati kuadran 4 memiliki kepentingan 

rendah sedangkankepuasan tinggi, artinya pada kondisi ini faktor - faktor 

yang mempengaruhi pelayanan tidak penting bagi pengguna jasa. Pengguna 

jasa merasapelayanan yang diterima lebih dari yang diharapkan (berlebihan) 

sehingga tidak perlu ada perbaikan pelayanan dari penyedia jasa. 

 

3.10 Kesimpulan dan Saran  

Penelitian selesai dengan memberikankesimpulanserta saran dari penelitian 

ini. Tahap ini adalah tahap akhir dimana hasil pengolahan data dapat dilakukan 

analisis akhir yaitu dapat diambil suatu kesimpula dan saran yang dipergunakan 

untuk proses penelitian selanjutnya mengenai kinerja terminal bus kepada 

beberapa pihak. 

 

3.11 Tahapan Penelitian 

Pada tahapan penelitian ini menjelaskan runtutan dari awal mulai 

penelitian sampai dengan kesimpulandan dalam hal ini peneliti 

mengumpulkan data sekunder (kebutuhanpendukung) dan data primer yang 

didapatkan langsung dengan cara membagikan kuisioner kepada responden 

dapat dilihat   pada gambar 3.3 dibawah ini. 

 

 

 



 

34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

                 Gambar 3.3 Bagan Alir Penelitian 
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