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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. 
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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. 
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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 – 
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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 : 
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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. 
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 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  I  : PENDAHULUAN 

Bagian ini memaparkan landasan filosofis dan empiris melalui latar belakang 

masalah, yang diikuti dengan identifikasi serta batasan masalah. Selain itu, 
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diuraikan pula sasaran dan kontribusi penelitian, kerangka metodologi yang 

digunakan, serta alur organisasi penulisan skripsi secara menyeluruh. 

BAB II :  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. 

BAB V :   KESIMPULAN DAN SARAN  
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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.



66 
 

 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Departemen Perhubungan Republik Indonesia. (2015). Standar Pelayanan 

Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan. Kementerian 

Perhubungan. 

Departemen Perhubungan. (2015). Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal 

Penumpang Angkutan Jalan. Kementerian Perhubungan Republik Indonesia. 

Djaali, A. (2008). Skala Likert. Andi Offset. 

Imam, Y. (2007). Manajemen Pelayanan Publik. Graha Ilmu. 

J. O. Ong. (2014). Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Importance Performance 

Analysisi di SBU Laboratory Cibitung PT Sucofindo (Persero). JTI UNDIP J. 

Tek. Ind., 9(1), 1–10. 

Kanafani, A. (1983). Transportation Systems Planning: Methods and Applications. 

McGraw-Hill. 

Kinnear, T. C. (1991). Service Marketing. McGraw-Hill. 

Kotler, P. (1994). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation, 

and Control (8th ed.). Prentice Hall. 

Lupiyoadi, R. (2001). Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan Praktek. Salemba 

Empat. 

Manheim, M. L. (1979). Fundamentals of Transportation Systems Analysis. Wiley. 

Mardalis. (2002). Metode Penelitian: Suatu Pendekatan Proposal. . 

Martilla, J. A. (1997). Importance-Performance Analysis. Journal of Marketing, 

41(1), 77–79. 

Martilla, J. A. , & J. J. C. (1977). Importance-Performance Analysis. The Journal 

of Marketing, 41(1), 77–79. 

Martinez, J. C. (2003). Assessing the relative importance of quality attributes in a 

hospital setting [Doctoral dissertation (atau PhD thesis)]. University of South 

Florida. 

Morlok, E. K. (1978). Pengantar Teknik dan Perencanaan Transportasi. Erlangga. 

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of 

Satisfaction Decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460–469. 



67 
 

 
 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 24 Tahun 2021 Tentang 

Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan, Kementerian 

Perhubungan (2021). 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 24 Tahun 2021 Tentang 

Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan (2021). 

S. Hapsari. (2009). Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT. Angkasa Pura I (Persero) Bandara Internasional Adisutjipto 

Yogyakarta. 

Siswoyo. (2007). “Pengukuran Kepuasan Pelanggan dengan Customer Satisfaction 

Index (CSI).” . Balitbang-Dephub. 

Sugiyono. (2017). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Alfabeta. 

Sunyoto, D. (2009). Sistem Informasi Akuntansi. Gava Media. 

Supranto, J. (1997). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. Rineka Cipta. 

Supranto, J. (2001). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. Rineka Cipta. 

Supranto, J. (2006). Manajemen Pemasaran. Erlangga. 

Surat Keputusan Bersama Menhub Dan Mendagri Nomor 271 Tahun 1977 

KM.26/HK.205/Phb.77 Tentang Terminal Dan Retribusi Terminal (1980). 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 1992 Tentang Lalu Lintas 

Dan Angkutan Jalan, Sekretariat Negara (1992). 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 1992 Tentang Lalu Lintas 

Dan Angkutan Jalan (1992). 

Zeithaml, V. A. ; P. A. ; B. L. L. (2017). Delivering Quality Service: Balancing 

Customer Perceptions and Expectations. The Free Press. 


