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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna jasa di
Terminal Alang-Alang Lebar Km 12 Kota Palembang melalui survei lapangan yang
mengukur aspek kepentingan dan kinerja pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa mayoritas responden memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap layanan
terminal, dengan rincian tingkat kepentingan sangat penting sebesar 45,6% dan
penting sebesar 44,1%. Pengguna jasa merasa puas terhadap indikator ketersediaan
moda transportasi (AKAP, AKDP, Angkot, Angdes), keselamatan, keamanan,
kenyamanan, serta ketersediaan fasilitas umum yang dinilai telah memenuhi
harapan. Namun, secara keseluruhan tingkat kepuasan masih didominasi oleh
kategori cukup puas sebesar 44,9%, di mana pengguna menilai pelayanan belum
maksimal pada aspek ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan serta
kebersihan dan kerapian terminal. Di sisi lain, indikator seperti kepedulian
pengemudi dan pemberian informasi dianggap kurang penting oleh masyarakat,
sementara keramahan petugas dinilai memuaskan meskipun dianggap sedikit
berlebihan. Berdasarkan temuan tersebut, pengelola terminal perlu menjadikan
perbaikan ketepatan waktu dan kebersihan sebagai prioritas utama guna
meningkatkan kualitas pelayanan agar sesuai dengan harapan pengguna jasa di
masa mendatang.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Terminal Alang-Alang Lebar, Kinerja
Pelayanan, Transportasi Publik.



ABSTRACT

This study aims to analyze the level of user satisfaction at the Alang-Alang Lebar
Terminal Km 12, Palembang City, through a field survey measuring both service
importance and performance. The results indicate that the majority of respondents
have high expectations for terminal services, with 45.6% regarding them as very
important and 44.1% as important. Service users expressed satisfaction with
indicators such as the availability of transportation modes (AKAP, AKDP, Angkot,
Angdes), safety, security, comfort, and the availability of public facilities, all of
which were perceived to meet expectations. However, the overall satisfaction level
was dominated by the "fairly satisfied" category at 44.9%, where users noted that
services were not yet optimal regarding the punctuality of arrivals and departures,
as well as terminal cleanliness and tidiness. Conversely, indicators such as driver
attentiveness and information provision were considered less important by the
public, while staff friendliness was rated satisfactorily, albeit perceived as slightly
excessive. Based on these findings, the terminal management must prioritize
improvements in punctuality and cleanliness to align service quality with user

expectations in the future.

Keywords: User Satisfaction, Alang-Alang Lebar Terminal, Service Performance,
Public Transportation.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji Syukur kehadiran Allah SWT atas segala Rahmat dan berkahnya.
Sholawat beserta salam kepada junjungan kita nabi besar Muhammad SAW

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul.

ANALISIS TERMINAL PENUMPANG TERHADAP TINGKAT
KEPENTINGAN DAN HARAPAN MASYARAKAT (STUDY KASUS
TERMINAL ALANG - ALANG LEBAR KM 12 KOTA PALEMBANG)”
adapun tujuan penulisan ini adalah untuk memenuhi syarat dalam menyelesaikan
pendidikan Strata -1 program studi Teknik Sipil Fakultas Teknik Universitas
Tridinanti.

Dalam penulisan ini, secara khusus penulis mengucapkan terima kasih
kepada Bapak Yules Pramona Zulkarnain, S.T., M.T. selaku pembimbing I dan
Bapak Hariman Al Faritzie, S.ST., M.T. selaku pembimbing II, yang telah
meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan, arahan, dan saran yang sangat
membantu bagi penulis selama masa penulisan skripsi ini.

Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada :
1. Bapak Prof. Dr. Ir. H. Edizal AE., M.S. selaku Rektor Universitas Tridinanti.
2. Ibu Dr. Ani Firda, S.T., M.T. selaku Dekan Fakultas Teknik Universitas

Tridinanti.

3. Ibu Reni Andayani, S.T., M.T. selaku Ketua Program Studi Teknik Sipil

Fakultas Teknik Universitas Tridinati.

4. Seluruh Dosen dan Staff Karyawan Program Studi Teknik Sipil Fakultas

Teknik Universitas Tridinanti.

vii



5. Orang Tua dan Keluarga atas Doa dan dukungan yang telah diberikan.
6. Seluruh teman-teman dan rekan-rekan seperjuangan Teknik Sipil Fakultas

Teknik Universitas Tridinanti.

Pada penyusunan skripsi, penulis menyadari masih banyak kekurangan dan
keterbatasan yang dimiliki, untuk itu penulis sangat mengharapkan kritik dan saran
yang membangun dari semua pihak. Harapan penulis agar bisa memberi suatu yang

bermanfaat kepada pembaca.

Palembang, Maret 2026

Muhammad Alif Prayoga

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ........cooiiiiiiiii i
SURAT PERNYATAAN ..ottt ii
MOTO DAN PERSEMBAHAN .........ccoooiiiiiii s iii
ABSTRAK ... \4
ABSTRACT ...t vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
DAFTAR IS ... ix
DAFTAR TABEL ........ooiiiiiiiii e xii
DAFTAR GAMBAR ..o xiii
DAFTAR LAMPIRAN .....ooooiiiiiii s xiv
BAB L. 1
PENDAHULUAN.......oooiiiiiii s 1
1.1 Latar Belakang .........ccooviiiiii e 1
1.2 Perumusan Masalah ..........ccocciiiiiiiii 2
1.3 Tujuan Penelitian..........ccccovviiiiiiiiiiic 3
1.4 Batasan Masalah..........cccocooiiiiiiiii e 3
1.5 Manfaat Penelitian ...........ccccoiiiiiiiiiiiiieeee e 4
1.6 Sistematika Penulisan .........ccccoiiiiiiiiii e 4
BAB IL ... 7
TINJAUAN PUSTAKA ..ot 7
2.1 Definisi TranSportasi .......cvccvciiiieiiiii e 7
2.2 Definisi Terminal...........coccoiiiiiiiiiiicie s 7
23 Perundangan Yang Mengatur Terminal Bus...........ccccooiiiiiiiiiiiinns 8
24 Fungsi Terminal...........ccooovoiiiiiiiiii e 9
2.5 Jenis — Jenis Terminal .........cccoooveiiiiiiiiiii e 10
2.5.1  Tipe Terminal ........cccociiieiiiiiiiei e 10
2.5.2 Bedasarkan Tingkat Pelayanan ............ccccocoiiiiiiiiiiinece 12

2.6 Fasilitas Terminal Penumpang ..........ccccccooviiiiiiiniiciiiiiseses 13

X



2.6.1 Fasilitas Utama Terminal ..........ccooeemmmmoiiieeeieeeeieee e eeeeeeens 13

2.6.2 Fasilitas Penunjang Terminal ...........ccccoviiiiiiiiiiiiiniiee e 15
2.7 Tingkat Kepuasan..........occoovveiiiiiiiciii e 15
2.8 Definisi JASA ...eoiveiiiieiec e 17
2.9 SKala LIKOFL ... 18

2.10  Analisa Tingkat Kepentingan dan Kinerja/Kepuasan Pelanggan (/P4) 19

2.11  Index Kepuasan Pelanggan ( Customer Satisfaction Index ) ................ 24
2.12  Populasi dan Sampel ..........cccoiieiiiiinieii e 25
2.13  Uji Validitas dan Reliabilitas...........cccooeiiiiiiiiiiiiiiiie 26
2.14  Penelitian yang Relevan...........ccoovviviiieiiniiiic e 28
BAB L. 32
METODOLOGI PENELITIAN ......ccooiiiiiiiiii e 32
3.1 Lokasi Penelitian ...........cceiieiiiiiiiieiiiie e 32
3.2 Diagram Alir Penelitian...........cccoooiiiiiiiiiiic e 33
33 Persiapan Penelitian ...........ccooveiiiiiiiiiiii e 34
3.3.1  Tempat dan WaKtU........cooiiiiiiiiiiii s 34
3.3.2 Peralatan ..o 34
3.3.3  Tenaga SUIVEY ...ccccvcviiiiiiiiiiiie s 35

34 Pengumpulan Data ..........ccoooiiiiiiii 35
3.4.1 Pengumpulan data primer ..........ccceveviiiiiieieee e 35
3.4.2 Pengumpulan data seKunder...........cccoeviiiiniiniiiiiiii 36

3.5 Pengolahan Data..........ccocoviiiiiiiiie 36
3.6 ANAlISIS DAta .....coviiiiiiiii 37
3.6.1  Kuantitatif ........ocoooiiiiie e 37
3.6.2  Kualitatif ......ccoiiiiiiiiiiici 37
3.6.3  DeSKIIPHL oo 37
BAB IV ..o 39
HASIL DAN PEMBAHASAN .....ooiiiiiiiii e 39
4.1 LOKAST SUIVET 1ot 39
4.2 Klasifikasi Moda TranSportasi ..........cccveverieniiiiinsieiiseeseescsee s 40
4.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ...........cccooviiiiiiiniciiceec 41




4.3.1  Hasil Uji Validitas .........cccoiiiiiiieiiiiiiec e 41
4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas.......cccccccviiiiiiiiiiiiiiciiieccie s 43

4.4 Hitungan Populasi Sampel ...........cccooviiiiiiiiiis 44
4.5 Hasil Survei Kuesioner pada Responden ...........ccccovveiiieiiiiniiiee i, 45
4.5.1 Survei Kuesioner Profil (karakteristik) Responden .............cccoevuvenne 45
4.5.2  Survei Tingkat Kepuasan ...........ccccocviieiiiiiniininiee e 52

4.6 Analisis Pengelompokan 10 (Sepuluh) Indikator ...........ccccevvveeiiinennne 60
4.7 Hasil Analisis Tingkat Kepentingan Dan Harapan.............ccccccooeneennne 61
4.8 Hasil Analisis Tingkat Kepuasan ............cccccooiveiiiiiiiiie i 62
BAB V.. 63
KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiiiiiiiii e 63
5.1 KeSTMPUIAN ..o 63
5.2 SATAN . ...t 64
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 66

Xi




DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penentuan Skor dan Nilai Rerata Tingkat Kesesuaian antara Kualitas
Kinerja dan Kepentingan............cocviviiiiiiiieiiiieesse e 21
Tabel 2. 2 Rekomendasi nilai CSL.......c.ccooiiiiiiiiiiiiiiie e 24
Tabel 2. 3 Penelitian Relevan...........cccocvviiiiiiii 28
Tabel 4. 1 Uji Validitas Kepentingan ...........cccccoveeriiriniinieiinieseeese e 42
Tabel 4. 2 Uji Validitas Kepuasan ..........ccccevieiiiiiiiiiieniiiee e 42
Tabel 4. 3 Uji Reliabelitas Kepentingan .............ccocvevirieniniinieseeiesee e 43
Tabel 4. 4 Uji Reliabilitas Kepuasan..........c.ccocvvieriiiiiiciieicsece e 44
Tabel 4. 5 Komposisi responden berdasarkan jenis kelamin (gender).................. 47
Tabel 4. 6 Komposisi Usia PENgEUNa JASA ......c.coverveeririeriieieesiesieeiresee e 48
Tabel 4. 7 Komposisi Pekerjaan Responden...........ccooveiiiiiiiiiiniiciicnienee 49
Tabel 4. 8 Komposisi Maksud Perjalanan...........ccccccooviiiniiiiiieniciic e 50
Tabel 4. 9 Komposisi Penghasilan ...........cccocooiiiiiiiiicieee 51
Tabel 4. 10 Komposisi Tingkat Kepentingan ............ccocovveiieniniicnieniienieeiee 54
Tabel 4. 11 Komposisi Tingkat Kepuasan...........ccccceeviiniiiiiienicicseees 54
Tabel 4. 12 Perhitungan Terhadap Pembobotan Ketersediaan Moda.................... 55
Tabel 4. 13 Komposisi tingkat kesesuaian dan rata-rata bobot..............ccevvernenne 56
Tabel 4. 14 Tabel penilaian yang belum sesuai dan tingkat kepuasan berdasarkan

INEETPretasi CSLu ..o 57

Xii




DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Diagram KarteSIUs........cuevvvieiiiiiiiiiieiiies i s 23
Gambar 3. 1 Lokasi Terminal Alang-Alang Lebar Km 12........cccccooiiiiiiiiinnnnn 32
Gambar 3. 2 Diagram Alir Penelitian...........ccccooeiiiiiiiiiiiiiecec 33
Gambar 4. 1 Denah Lokasi Penelitian ...........cccocccoiiiiiiiiiiiicic e 40
Gambar 4. 2 Survei Karakteristik Responden Wanita............ccocevvviiiicniicncnnnn. 46
Gambar 4. 3 Survei Karakteristik Responden Pria ..........cccoooveiiiniiiiiiicie 46
Gambar 4. 4 Komposisi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............c.cceueiee 47
Gambar 4. 5 Persentase Responden Berdasarkan Usia..........ccocevvieiiiniiininninnnns 48
Gambar 4. 6 Komposisi Responden Berdasarkan Pekerjaan.............cccocoeeiiiene 49
Gambar 4. 7 Komposisi Responden Berdasarkan Maksud Perjalanan................. 50
Gambar 4. 8 Komposisi Responden Berdasarkan Penghasilan ............................ 52
Gambar 4. 9 Wawancara Responden Pria Terhadap Kepentingan dan Kepuasan

Pengguna Jasa Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 Kota.........ccccooooiiicinnnnne. 53

Gambar 4. 10 Wawancara Responden Wanta Terhadap Kepentingan dan Kepuasan

Pengguna Jasa Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 Kota.........ccccooociiiiinnnnnne.

Gambar 4.

11 Diagram Kartesius Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa ...................

xiil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Denah Terminal Alang - Alang Lebar KM 12 .......cccccviiiiiiiiiiinnnne 69
Lampiran 2 Dokumentasi Fasilitas Terminal Alang - Alang Lebar ...................... 70
Lampiran 3 Data Karakteristik Responden............ccocooviiiiiiiiiiiciiccc 72
Lampiran 4 Tabel Kuesioner Kepentingan............ccocccvvviiiiiieniiiesniie e 75
Lampiran 5 Tabel Kuesioner Kepuasan ...........c.ccocvvviiiiiiniiiiiiecicseee 78
Lampiran 6 Tabel Validitas Kepentingan ...........ccccvvvvriiiiiiiiiesniiesiiie e 81
Lampiran 7 Tabel Validitas Kepuasan.............cccoceeriiiiiiciieiincsecic e 82
Lampiran 8 Bukti Hasil Pengecekan Plagiarisme..........cccoovevvrienieiiiicnicnennn, 83
Lampiran 9 Surat Keterangan Pembimbing............ccooovviiiiiiiiiiiiii 84
Lampiran 10 Lembar Asistensi Skripsi Pembimbing 1 ...........ccccoooviiiiiiiiciinnnnn. 85
Lampiran 11 Lembar Asistensi Pembimbing 1l...........cccocooiiiiiiiiiie 88

X1V




BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi didefinisikan sebagai elemen penting yang berperan besar guna
memperkuat capaian target pembangunan. Perannya tidak hanya mendukung
aktivitas ekonomi masyarakat, tetapi juga mendorong pengembangan wilayah, baik
di daerah pedesaan maupun perkotaan. Selain itu, transportasi memfasilitasi
perdagangan antarwilayah, mengurangi kesenjangan antar daerah, serta menjadi

pemicu terwujudnya pembangunan yang merata.

Masalah transportasi seperti kemacetan, keterlambatan, dan pencemaran
suara maupun udara menjadi fenomena yang lazim dijumpai setiap hari di sejumlah
kota metropolitan di Indonesia, beberapa di antaranya sudah mencapai tingkat yang
sangat memprihatinkan. Sebelum merumuskan solusi yang paling efektif, langkah
awal yang harus dilakukan adalah mempelajari dan memahami secara mendalam

pola interaksi antar faktor-faktor yang menyebabkan munculnya masalah tersebut.

Dengan pembangunan infrastruktur transportasi, kegiatan perekonomian
masyarakat dan pemberdayaan mereka, terutama dalam pengembangan kawasan
dengan besarnya peluang ekonomi yang ada akan mempermudah terealisasi.
Pertumbuhan aktivitas ekonomi masyarakat ini akan terjadi jika didukung oleh
infrastruktur dan sarana transportasi yang baik untuk mendukung aksesibilitas.
Aksesibilitas ini dapat memacu proses interasi antar wilayah sampai ke daerah yang

paling terpencil sehingga tercipta pemerataan pembangunan Terminal Alang —



Alang Lebar Km 12 menghubungkan moda transportasi lainnya berupa trans musi,
angkutan kota, bus, motor, dan lain lain. Terminal ini diharapkan mampu
menyediakan sarana prasarana fasilitas yang protektif, kondusif, handal, berbasis

teknologi terkini, dan berorientasi pada nilai-nilai kemanusiaan.

Dengan mengamati beberapa aspek, dibutuhkan tindakan pendekatan
komprehensif yang diantisipasi dapat diimplementasikan sebagai usaha inovatif
untuk mengoptimalkan Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 yang terletak di
Palembang. Keberadaan Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 ini menunjukkan
tingginya minat masyarakat dalam memanfaatkannya sebagai sarana transportasi
perkotaan. Meskipun demikian, masih terdapat sejumlah kelemahan yang perlu
mendapatkan perhatian dan penanganan lebih lanjut.

Kelemahan-kelemahan yang dimaksud meliputi mutu layanan, kepastian
waktu operasional, keadaan fasilitas dan infrastruktur pendukung, kualitas tenaga
kerja, tingkat disiplin pengguna, serta berbagai faktor lainnya.

Oleh karena itu penulis melakukan survey penelitian “ Analisis Terminal
Penumpang Terhadap Tingkat Kepentingan dan Harapan Masyarakat (Study

Kasus Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 Kota Palembang) ”

1.2 Perumusan Masalah
Dengan melihat kelemahan — kelemahan dari pengoperasian terminal,
terdapat beberapa aspek yang mendesak untuk dieksplorasi lebih lanjut melalui

kerangka penelitian, yaitu :



1. Bagaimanakah tingkat kepentingan dan harapan pengguna terhadap

pelayanan Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 di kota Palembang ?

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan Terminal

Alang — Alang Lebar Km 12 di kota Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini menetapkan sasaran utama sebagai upaya untuk memberikan

solusi komprehensif atas rumusan masalah sebagai berikut :

1. Mengetahui tingkat kepentingan dan harapan pengguna terhadap pelayanan
Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 di kota Palembang .
2. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan Terminal Alang

— Alang Lebar Km 12 di kota Palembang

1.4  Batasan Masalah
Penulis menetapkan batasan masalah guna menjaga fokus dan kedalaman
pembahasan dalam laporan ini. Meliputi tingkat pengguna jasa terhadap pelayanan

Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 di kota Palembang sebagai berikut :

1. Lokasi penelitian berada pada Terminal Alang — Alang Lebar Km 12
Kota Palembang.

2. Responden adalah pengguna fasilitas Terminal Alang — Alang Lebar Km 12
Kota Palembang.

3. Waktu survey berdasarkan pencapaian jumlah sampel.



1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi signifikan, baik
secara teoretis maupun praktis, sebagai berikut :

1. Memberikan kontribusi pengembangan pengetahuan dan wawasan dalam
bidang transportasi dalam hal mengetahui tingkat kepentingan dan harapan
pengguna terminal.

2. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya terutama penelitian dalam bidang
transportasi.

3. Memberikan gambaran informasi terkini tentang kondisi dan mutu pelayanan
Terminal Alang — Alang Lebar Km 12 khususnya tingkat kepuasan pengguna
terminal terhadap pelayanan terminal.

4. Memberikan alternatif solusi untuk menangani dan pengambilan keputusan
dalam peningkatan mutu pelayanan kepada pengguna terminal terhadap

permasalahan pada terminal penumpang.

1.6  Sistematika Penulisan

Struktur Penyusunan proposal ini dirancang secara sistematis guna
mempermudah pembaca dalam mengikuti alur pemaparan serta analisis
permasalahan yang dikaji, yang secara sistematis terbagi ke dalam lima bab dengan
cakupan sub-bab yang relevan, di mana semua materi tersebut saling terkait dan

tidak terpisahkan.

BAB 1 : PENDAHULUAN
Bagian ini memaparkan landasan filosofis dan empiris melalui latar belakang

masalah, yang diikuti dengan identifikasi serta batasan masalah. Selain itu,



diuraikan pula sasaran dan kontribusi penelitian, kerangka metodologi yang

digunakan, serta alur organisasi penulisan skripsi secara menyeluruh.

BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan pustaka dalam skripsi perlu disusun secara sistematis, dimulai dari
teori-teori yang bersifat umum hingga mengerucut pada konsep-konsep yang lebih
spesifik dan relevan dengan variabel penelitian. Judul skripsi harus mampu
mencerminkan variabel penelitian yang memiliki landasan teori yang jelas,
sehingga mempermudah proses analisis. Selain itu, setiap referensi yang digunakan,
khususnya kutipan, wajib mencantumkan sumber secara jelas dan penulisannya

menggunakan sistem body-note.

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini memaparkan teknik pengumpulan dan metode analisis data yang
diterapkan untuk menjawab rumusan masalah tingkat kepuasan penumpang

terhadap Terminal Alang — Alang Lebar Km 12.

BAB IV : ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil pengolahan data yang telah dikumpulkan selama
penelitian dengan menerapkan metodologi terpilih sesuai dengan parameter
penelitian. Hasil perhitungan dan temuan pada bagian ini akan menjadi landasan

utama bagi pembahasan di tahap selanjutnya.

BABV : KESIMPULAN DAN SARAN



Sebagai bagian penutup, bab ini merangkum seluruh temuan penelitian ke
dalam kesimpulan yang komprehensif dan menyertakan saran-saran yang relevan

untuk ditindaklanjuti pada tahapan atau studi berikutnya.
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