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RINGKASAN

Evaluasi Kinerja Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Pelanggan Terminal
Gayatri Kabupaten Tulungagung, Adhinnata Wisnu Wardhana, 151910301018,
2018; 92 Halaman; Jurusan Teknik Sipil Fakultas Teknik Universitas Jember.

Terminal Gayatri Tulungagung merupakan terminal penumpang tipe A
yang dikelola oleh pihak provinsi yaitu Kementerian Perhubungan Ditjen
Perhubungan Darat Direktorat Prasarana Perhubungan Darat. Terminal Gayatri
berlokasi di Jalan Nasional Il No.12, Kelurahan Karangwaru, Kecamatan
Tulungagung, Kabupaten Tulungagung, Provinsi Jawa Timur. Karena kualitas
moda transportasi kian berkembang, kinerja Terminal Tulungagung tidak mampu
memenuhi kebutuhan transportasi. Hal ini dikarenakan kurang aman dan
nyamannya fasilitas bagi pengguna jasa yang berdampak serius terhadap
keberlanjutan terminal yang berakibat beralihnya pelanggan terminal menggunakan
moda transportasi lain, seperti kereta api, travel, dan kendaraan pribadi. Selain itu,
tren yang terjadi adalah banyak penumpang yang naik dan turun dari mobil
angkutan umum berada di luar terminal sehingga dapat menyebabkan macet, dan
rawan kecelakaan. Dari permasalahan yang ada perlu adanya studi evaluasi
mengenai tingkat kinerja pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan/pengguna jasa
terhadap kinerja pelayanan Terminal Gayatri Tulungagung.

Penelitian ini menggunakan standar pelayanan minimum terminal tipe A
menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor: PM 40 Tahun
2015 dengan cara observasi di lokasi penelitian guna mengetahui tingkat pelayanan
yang diberikan oleh terminal. Tingkat kepuasan dan harapan menggunakan
kuesioner yang ditujukan kepada pelanggan/pengguna jasa. Selanjutnya data yang
diperoleh diuji validitas dan reliabilitas dengan program bantu statistik, metode
Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengelompokkan data hasil
kuesioner menggunakan diagram cartesius, sedangkan nilai indeks kepuasan
masyarakat dihitung menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017.
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Hasil analisis penelitian ini, diperoleh pelayanan yang diberikan oleh
Terminal Gayatri Tulungagung sebesar 42,11(%) dari total standar pelayanan
minimum terminal tipe A yang harus terpenuhi. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
sebesar 60,39 dengan mutu pelayanan D (tidak baik). Dari metode Importance
Performance Analysis (IPA) menggunakan diagram kartesius, dua atribut yang
sangat diharapkan adanya upaya peningkatan (pada kuadran | diagram kartesius)
yaitu kelengkapan jadwal keberangkatan & kedatangan serta ketersediaan lajur

pejalan kaki.
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SUMMARY

Evaluation of Service Performance and Passengers Satisfaction Level of
Gayatri Bus Station in Tulungagung, Adhinnata Wisnu Wardhana,
151910301018, 2018; 92 Pages; Department of Civil Engineering, Faculty of
Engineering, University of Jember.

Gayatri Bus Station in Tulungagung is type A passenger station which
is managed by Ministry of Transportation, Directorate General of Land
Transportation, Directorate of Land Transportation Infrastructure. Terminal
Gayatri is located at National Road Il Number 12, Karangwaru Village,
Tulungagung Sub-district, Tulungagung District, East Java Province. Because the
quality of transportation mode develops, its performance is not able to fulfil
transportation needs. It is because of less safety and less comfort of the facility for
the users. It affects seriously for its continuity. The users will use other
transportation modes such as train, travel, and private vehicles. Moreover, most of
the passengers get in and get down from public transportation outside the bus
station. It makes traffic jam and accidents. From the problem above, it is necessary
to evaluate the service performance and satisfaction level from the users to the
service performance of Gayatri Bus Station.

This study used minimum service standard of type A bus station
according to Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor: PM 40
Tahun 2015 by observing in research location to know service level given by the
bus station. To know the service level, this study used questionnaire given to the
users. Next the data were tested for their validity and reliability toward statistical
assistance program Importance Performance Analysis (IPA) method for grouping
the result of questionnaire using Cartesius Diagram beside satisfaction index was
counted based on Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017.

The result of study is 45,61(%) of minimum service level standard of

type A bus station has to be reached. As a result, the society satisfaction level is
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60,39 or it gets D (not good). From Importance Performance Analysis (IPA) method
using cartesius diagram, two attributes desired are the efforts of increasing (in
quadrant | of cartesius diagram). These are the complete schedule of departure &

arrival, and availability of pedestrian lane.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi merupakan suatu usaha menggerakkan, memindahkan, atau
mengalihkan suatu objek dari satu tempat ke tempat yang lain, perpindahan objek
menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan olen manusia atau mesin guna
untuk memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari. Transportasi
dapat diartikan sebagai usaha pemindahan atau pergerakan dari suatu lokasi ke
lokasi yang lainnya dengan menggunakan suatu alat tertentu, maka transportasi
memiliki dimensi seperti lokasi (asal dan tujuan), alat (teknologi), dan keperluan
tertentu (Miro, 2005).

Sistem transportasi tentunya memiliki sarana dan prasarana pendukung guna
kinerja transportasi yang ideal. Salah satu prasarana yang menjadi komponen
penting dalam suatu sistem transportasi yaitu terminal. Menurut Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 132 Tahun 2015 pasal 1 ayat 2
tentang Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan menyatakan terminal
adalah pangkalan kendaraan bermotor umum yang digunakan untuk mengatur
kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan menurunkan orang dan/atau barang,
serta perpindahan moda angkutan. Terminal didefinisikan menjadi dua, yaitu
terminal penumpang dan terminal barang. Terminal penumpang adalah prasarana
transportasi jalan untuk keperluan menurunkan dan menaikkan penumpang,
perpindahan intra dan/atau antar moda transportasi serta mengatur kedatangan dan
pemberangkatan kendaraan umum sedangkan terminal barang adalah prasarana
transportasi jalan untuk keperluan membongkar dan memuat barang serta
perpindahan intra dan/atau antar moda transportasi (Keputusan Menteri
Perhubungan nomor 31, 1995).

Kabupaten Tulungagung berkembang pesat seiring berkembangnya kota-kota
tetangga yang memberikan efek yang mengakibatkan Kota Tulungagung harus

memiliki strategi untuk langkah selanjutnya, strategi ini termasuk dalam hal
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penyediaan angkutan umum yang layak. Pada saat ini, Tulungagung memiliki satu
terminal bernama Terminal Gayatri Tulungagung yang berlokasi di Desa Kutoanyar
Kecamatan Tulungagung di daerah Tulungagung utara. Terminal Tulungagung
hanya memiliki bus angkutan kota antar provinsi (AKAP) dengan jumlah bus
reguler 70 unit dan bus cadangan 30 unit, maka Terminal Tulungagung termasuk
terminal kelas A. Karena kualitas moda transportasi kian berkembang, kinerja
Terminal Tulungagung tidak mampu memenuhi kebutuhan transportasi, hal ini
meliputi kelayakan terminal dengan acuan kelas terminal serta kepuasan pelanggan
pengguna jasa, maka standar yang sudah ditentukan harus dipenuhi.

Kinerja Terminal Tulungagung tidak dapat berfungsi dengan baik
dikarenakan kurang aman dan nyamannya fasilitas bagi pengguna jasa yang
berdampak serius terhadap keberlanjutan terminal. Hal ini berakibat beralihnya
pelanggan terminal menggunakan moda transportasi lain, seperti kereta api, travel,
dan kendaraan pribadi. Tren yang terjadi adalah banyak penumpang yang naik dan
turun dari mobil angkutan umum berada di luar terminal sehingga dapat
menyebabkan macet, dan rawan kecelakaan (Widyastuti, dkk, 2016). Dari
permasalahan yang ada perlu adanya studi evaluasi mengenai tingkat pelayanan
Terminal Gayatri Tulungagung.

Penelitian terdahulu oleh Zulfikar (2014) meneliti tentang tingkat layanan di
terminal saat ini (ada) dan untuk 5 tahun mendatang, yang berarti sampai 2019.
Penelitian yang dilakukan memiliki variable bus dan minibus, nilai yang dihitung
meliputi intensitas lalu lintas; jumlah rata-rata kendaraan dalam system; waktu rata-
rata dalam system; waktu tunggu rata-rata dalam system; antrian panjang rata-rata
dalam system; & headway rata-rata. Namun, masih terdapat suatu kekurangan dari
penelitian sebelumnya, yaitu tidak adanya analisis tentang tingkat kepuasan
pelanggan. Analisis tingkat kepuasan pelanggan seharusnya dilakukan secara
berkala, hal ini juga tidak dilakukan oleh pihak pengelola terminal sendiri. Evaluasi
tingkat pelayanan ini juga meliputi penentuan penanganan masalah yang ada guna

peningkatan kinerja pelayanan Terminal Gayatri Tulungagung.
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dapat diketahui rumusan masalah dari penelitian
ini yaitu:

1. Bagaimana kinerja pelayanan di Terminal Gayatri Tulungagung saat ini
menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor: PM 40
Tahun 2015?

2. Bagaimana indeks kepuasan masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 dengan pengelompokan metode
Importance Performance Analysis (IPA) terhadap Kkinerja pelayanan

Terminal Gayatri Tulungagung?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dapat diuraikan tujuan dari penelitian ini yaitu:

1. Mengetahui kinerja pelayanan di Terminal Gayatri Tulungagung saat ini
menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor: PM 40
Tahun 2015.

2. Memberikan indeks kepuasan masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 dengan pengelompokan metode
Importance Performance Analysis (IPA) terhadap Kkinerja pelayanan
Terminal Gayatri Tulungagung.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi peningkatan kinerja pelayanan dan
fasilitas terminal penumpang serta sebagai pertimbangan pihak terkait mengetahui
apa saja solusi penanganan yang sesuai terkait permasalahan kinerja pelayanan dan

fasilitas Terminal Gayatri Tulungagung.
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1.5 Batasan Masalah

Batasan masalah dari evaluasi kinerja pelayanan dan tingkat kepuasan

pelanggan dibatasi pada beberapa hal sebagai berikut:

1.

Penelitian ini menggunakan pelanggan/pengguna jasa Terminal Gayatri
Tulungagung.

Penelitian ini tidak memperhitungkan kebutuhan tebal perkerasan akibat
beban, kondisi dan keadaan tanah, dan konstruksi bangunan beserta
dimensinya.

Penelitian ini tidak merencanakan pelayanan dan fasilitas terminal.
Penelitian ini tidak merencanakan pembangunan pengembangan.

Penelitian ini tidak mengukur fasilitas dan pelayanan serta tingkat kepuasan
pelanggan terhadap moda yang berkaitan dengan Terminal Gayatri
Tulungagung.

Penelitian ini tidak memasukkan ketentuan untuk standar pelayanan

minimum mengenai fasilitas, sarana, dan prasarana.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Trayek

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 74 tahun 2014
pasal 1 ayat 8 tentang Angkutan Jalan menyatakan trayek adalah lintasan dari
kendaraan bermotor umum seperti mobil penumpang atau mobil bus yang memiliki
asal dan tujuan perjalanan tetap, lintasan tetap, dan jenis kendaraan tetap serta

berjadwal atau tidak berjadwal sebagai bentuk pelayanan jasa angkutan orang.

2.2 Sarana dan Prasarana Angkutan Umum Dalam Trayek

2.2.1 Sarana Angkutan Umum Dalam Trayek
Berdasarkan KM 35 Tahun 2003 tentang penyelenggaraan angkutan orang di

jalan dengan angkutan umum meliputi:

1) Bus besar, adalah kendaraan bermotor dengan kapasitas lebih dari 28 dengan
ukuran dan jarak antar tempat duduk normal tidak termasuk tempat duduk
pengemudi dengan panjang kendaraan lebih dari 9 meter;

2) Bus sedang, adalah kendaraan bermotor dengan kapasitas 16 s/d 28 dengan
ukuran dan jarak antar tempat duduk normal tidak termasuk tempat duduk
pengemudi dengan panjang kendaraan lebih dari 6,5 sampai dengan 9 meter;
dan

3) Bus kecil, adalah kendaraan bermotor dengan kapasitas 9 s/d 16 dengan
ukuran dan jarak antar tempat duduk normal tidak termasuk tempat duduk

pengemudi dengan panjang kendaraan 4 — 6,5 meter.

2.2.2 Prasarana Angkutan Umum Dalam Trayek
Berdasarkan UU No. 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan,

prasarana angkutan umum dalam trayek meliputi:

1) Prasarana lalu lintas dan angkutan jalan adalah ruang lalu lintas, terminal, dan

perlengkapan jalan yang meliputi marka, rambu, alat pemberi isyarat lalu
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lintas, alat pengendali dan pengaman pengguna jalan, alat pengawasan dan
pengamanan jalan, serta fasilitas pendukung;

2) Jalan adalah seluruh bagian jalan, termasuk bangunan pelengkap dan
perlengkapannya yang diperuntukkan bagi lalu lintas umum, yang berada
pada permukaan tanah, di atas permukaan tanah, di bawah permukaan tanah
dan/atau air, serta di atas permukaan air, kecuali jalan rel dan jalan kabel,

3) Terminal adalah pangkalan kendaraan bermotor umum yang digunakan untuk
mengatur kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan menurunkan orang
dan/atau barang, serta perpindahan moda angkutan; dan

4) Halte adalah tempat pemberhentian kendaraan bermotor umum untuk

menaikkan dan menurunkan penumpang.

2.3 Terminal

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2014
pasal 1 ayat 9 tentang Angkutan Jalan bahwa terminal adalah pangkalan kendaraan
bermotor umum sebagai pengatur kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan
menurunkan orang dan/atau barang, serta perpindahan moda angkutan.

Berdasarkan Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 31 Tahun 1995 pasal 1
bahwa jenis terminal ada dua, meliputi terminal penumpang dan terminal barang.
Terminal penumpang merupakan prasarana transportasi jalan yang digunakan
untuk menaikkan dan menurunkan penumpang, perpindahan intra dan/atau antar
moda transportasi serta mengatur pemberangkatan dan kedatangan kendaraan
umum. Terminal barang adalah prasarana transportasi jalan yang digunakan untuk
memuat dan membongkar barang serta perpindahan intra dan/atau antar moda

transportasi.

2.3.1 Kelas Terminal
Berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 74 Tahun
2014 tentang Angkutan Jalan, tipe terminal penumpang terdiri dari:
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1)

2)

3)

Terminal penumpang tipe A, menghubungkan jaringan trayek dan/atau
wilayah strategis atau wilayah lainnya yang memiliki potensi bangkitan dan
tarikan perjalanan angkutan antarkota antar provinsi.

Terminal penumpang tipe B, menghubungkan jaringan trayek dan/atau
wilayah strategis atau wilayah lainnya yang memiliki potensi bangkitan dan
tarikan perjalanan angkutan antarkota dalam provinsi.

Terminal penumpang tipe C, menghubungkan jaringan trayek dan/atau
wilayah strategis atau wilayah lainnya yang memiliki potensi bangkitan dan

tarikan perjalanan angkutan pedesaan.

2.3.2 Penetapan Lokasi Terminal Tipe A

Menurut Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 31 Tahun 1995 tentang

Terminal Transportasi Jalan menetapkan bahwa lokasi terminal penumpang tipe A

harus memperhatikan persyaratan berikut ini:

1)

2)
3)

4)

5)

Terletak dalam jaringan trayek antar kota antar propinsi dan/atau angkutan
lalu lintas batas negara,

Terletak di jalan arteri dengan kelas jalan sekurang-kurangnya kelas I11A,
Jarak antara dua terminal penumpang tipe A, sekurang-kurangnya 20 km di
Pulau Jawa, 30 km di Pulau Sumatera dan 50 km di pulau lainnya,

Luas lahan yang tersedia sekurang-kurangnya 5 Ha untuk terminal di Pulau
Jawa dan Sumatera, dan 3 Ha di pulau lainnya, dan

Mempunyai akses jalan masuk atau jalan keluar ke dan dari terminal dengan
jarak sekurang-kurangnya 100 m di Pulau Jawa dan 50 m di pulau lainnya,

dihitung dari jalan ke pintu keluar atau masuk terminal.

2.3.3 Standarisasi Pelayanan Minimum

Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor 40

Tahun 2015 standar pelayanan terminal penumpang menjadi pedoman bagi pihak

pengelola terminal angkutan jalan dalam memberikan pelayanan pada pengguna

jasa terminal. Standar pelayanan terminal penumpang wajib disediakan dan

dilaksanakan oleh penyelenggara terminal penumpang angkutan jalan yang

meliputi:
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1) Pelayanan keselamatan,

2) Pelayanan keamanan,

3) Pelayanan kehandalan/keteraturan,

4) Pelayanan kenyamanan,

5) Pelayanan kemudahan/keterjangkauan, dan

6) Pelayanan kesetaraan.

2.3.4 Standarisasi Pelayanan Angkutan Orang
Pelayanan angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum dalam trayek
menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2014 pasal 1

ayat 8 tentang Angkutan Jalan harus memenuhi kriteria:

1) Memiliki rute tetap dan teratur;
2) Terjadwal, berawal, berakhir, dan menaikkan atau menurunkan penumpang
di terminal untuk angkutan antarkota dan lintas batas negara; dan
3) Menaikkan dan menurunkan penumpang pada tempat yang ditentukan untuk
angkutan perkotaan dan perdesaan.
Tempat menaikkan dan menurunkan penumpang dapat berupa terminal,
halte, dan/ atau rambu pemberhentian kendaraan bermotor umum. Kendaraan yang
digunakan untuk pelayanan angkutan orang dalam trayek adalah mobil penumpang

umum dan/atau mobil bus umum.

2.3.5 Standarisasi Pelayanan Terminal

Dalam mempertahankan serta meningkatkan kepercayaan pengguna jasa
terhadap terminal, terminal harus memiliki kinerja pelayanan yang baik, hal ini erat
kaitannya dengan fasilitas yang diberikan oleh terminal kepada pengguna jasa
terminal. Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor 40
(2015) tentang Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal Penumpang
Angkutan Jalan, ada beberapa fasilitas yang harus dipenuhi berdasarkan tipe
terminal dari tipe A, B, dan C.

Terminal Gayatri Tulungagung termasuk terminal penumpang tipe A, maka
fasilitas pelayanan yang ada saat ini dapat dievaluasi menggunakan
PERMENHUBRI NOMOR PM 14 (2015) bagian standar pelayanan minimal
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terminal penumpang tipe A. Untuk menunjukkan tolak ukur standar pelayanan

terminal penumpang tipe A dapat melihat Tabel 2.1.

Tabel 2.1 Standar Pelayanan Penyelenggaraan

Terminal Penumpang Angkutan Jalan

No.

Jenis Pelayanan

Uraian

Indikator

Tolak Ukur Indikator

Keselamatan

a. Lajur pejalan

Meminimalkan

kaki

crossing dengan

kendaraan bermotor

Ketersediaan

Tersedia lajur pejalan
kaki yang meminimalkan
crossing dengan

kendaraan bermotor

Fasilitas

keselamatan

Rambu-rambu,

marka, penerangan

Ketersediaan

Tersedia fasilitas
Keselamatan Jalan

dan petugas

kesehatan

petugas kesehatan

jalan jalan, & pagar (rambu-rambu, marka,
penerangan jalan, &
pagar)

Jalur Jalur evakuasi Ketersediaan Tersedia jalur evakuasi

evakuasi

. Alat Alat pemadam Ketersediaan Tersedia alat pemadam

pemadam kebakaran kebakaran

kebakaran

Pos, fasilitas  Pos, fasilitas dan Ketersediaan Tersedia pos, fasilitas dan

petugas kesehatan
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10

No. Jenis Pelayanan

Uraian

Indikator

Tolak Ukur Indikator

f. Pos, fasilitas  Pos, fasilitas dan Ketersediaan Tersedia pos, fasilitas dan
dan petugas  petugas pemeriksa petugas pemeriksa
pemeriksa kelaikan kendaraan kelaikan kendaraan umum
kelaikan umum
kendaraan
umum

g. Fasilitas Fasilitas perbaikan ~ Ketersediaan Tersedia fasilitas
perbaikan ringan kendaraan perbaikan ringan
ringan umum kendaraan umum
kendaraan
umum

h. Informasi Informasi Ketersediaan Tersedia informasi
fasilitas ketersediaan fasilitas keselamatan,

keselamatan

peralatan
penyelamatan
darurat dalam
bahaya (kebakaran,
bencana alam, dan

kecelakaan)

petunjuk jalur evakuasi
dan titik kumpul yang
mudah terlihat dengan

jelas

Informasi
fasilitas
kesehatan

Informasi
ketersediaan
fasilitas untuk

penanganan darurat

Ketersediaan

Tersedia informasi
fasilitas kesehatan yang
mudah terlihat dengan

jelas
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No. Jenis Pelayanan

Uraian Indikator

Tolak Ukur Indikator

J- Informasi
fasilitas
pemeriksaan
dan perbaikan
ringan
kendaraan

bermotor

Informasi fasilitas Ketersediaan
pemeriksaan dan
perbaikan ringan

kendaraan bermotor

Tersedia informasi
fasilitas pemeriksaan dan
perbaikan ringan
kendaraan bermotor yang
mudah terlihat dengan

jelas

2. Keamanan

a. Fasilitas Fasilitas pencegah Ketersediaan Tersedia pos keamanan,
Keamanan tindak kriminal kamera pengawas, dan
titik pengamanan tertentu
b. Media Informasi yang Ketersediaan Tersedia stiker pada
pengaduan disampaikan tempat yang strategis,
gangguan pengguna jasa mudah terlihat dan jelas
keamanan apabila mendapat terbaca
gangguan keamanan
berupa stiker berisi
nomor telepon dan/
atau SMS
pengaduan ditempel
pada tempat yang
strategis dan mudah
dilihat
c. Petugas Orang yang Ketersediaan Minimal 2 (dua) petugas
Keamanan menjaga ketertiban  petugas berseragam dan mudah

dan keamanan bagi

pengguna jasa

terlihat
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No. Jenis Pelayanan Uraian Indikator Tolak Ukur Indikator

3. Kehandalan/Keteraturan

a. Jadwal
kedatangan dan
keberangkatan
kendaraan serta
besaran tarif
kendaraan
bermotor umum
beserta realisasi

jadwal secara

Jadwal kedatangan
dan keberangkatan
kendaraan serta
besaran tarif
kendaraan bermotor
umum beserta
realisasi jadwal

secara tertulis

Ketersediaan
dan

keteraturan

Tersedia Jadwal
kedatangan dan
keberangkatan
kendaraan serta besaran
tarif kendaraan
bermotor umum beserta
realisasi jadwal secara

tertulis

tertulis

b. Jadwal Jadwal kendaraan Ketersediaan Tersedia Jadwal
kendaraan umum dalam trayek dan kendaraan umum dalam
umum dalam lanjutan dan keteraturan  trayek lanjutan dan

trayek lanjutan
dan kendaraan
umum tidak
dalam trayek
lanjutan beserta
realisasi jadwal

secara tertulis

kendaraan umum
tidak dalam trayek
lanjutan beserta
realisasi jadwal

secara tertulis

kendaraan umum tidak
dalam trayek lanjutan
beserta realisasi jadwal

secara tertulis

c. Loket penjualan

Loket tempat calon

Ketersediaan

Loket penjualan tiket

tiket penumpang dan tetap dan teratur
membeli tiket keteraturan
d. Kantor Kantor tempat Ketersediaan - Tersedia kantor

penyelenggara,
ruang kendali
dan manajemen

sistem informasi

pengaturan dan
operasional
terminal serta ruang
kontrol dan SIM

dan luas

penyelenggara
Luas sesuai
kebutuhan dan

kesediaan
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No. Jenis Pelayanan Uraian Indikator Tolak Ukur Indikator
e. Petugas Petugas operasional ~ Ketersediaan Tersedia petugas
operasional terminal yang dan keteraturan  operasional terminal
terminal mengatur yang mengatur
operasional terminal operasional terminal
4. Kenyamanan
a. Ruang Ruangan./tempat - Ketersediaan - Tersedia tempat
tunggu untuk penumpang duduk
dan calon - Kondisi - Area bersih 100%,
penumpang sebelum sejuk, dan tidak
naik bus berbau
- Keteratran by kukan kanalisasi
penumpang dan
Klasifikasi
b. Toilet Tersedianya toilet - Jumlah Pria (4 urinoir, 3WC, 1
WC penyandang
disabilitas, 2 wastafel)
Wanita (6 WC, 1WC
penyandang disabilitas,
2 wastafel)

- Kondisi Area bersih 100% dan
tidak berbau dari dalam
area terminal

c. Fasilitas Orang yang menjaga - Luas Pria (11 normal dan 2
peribadatan ketertiban dan penyandang disabilitas)
keamanan bagi Wanita (9 normal dan 2
pengguna jasa penyandang disabilitas)

- Kondisi Area bersih 100% dan

tidak berbau dari dalam

area terminal
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No.

Jenis Pelayanan

Uraian

Indikator

Tolak Ukur Indikator

d. Ruang

terbuka hijau

Ruang terbuka hijau
disediakan untuk

area penghijauan

Ketersediaan

Luas

Kondisi

Tersedia ruang terbuka
hijau minimum 30% luas
lahan

Terdapat alat-alat
kebersihan, penyiraman
tanaman

Tempat sampah yang
terpisah antara sampah

kering dan basah

e. Rumah

makan

Rumah makan

Ketersediaan

Tersedia fasilitas rumah

makan sesuai kebutuhan

f. Fasilitas dan

Fasilitas dan petugas

Ketersediaan

Tersedia fasilitas dan

petugas kebersihan petugas kebersihan
kebersihan

g. Tempat Tempat istirahat Ketersediaan Tempat istirahat awak
istirahat awak kendaraan kendaraan
awak

h. Area Tempat khusus Ketersediaan Tersedia smoking area
merokok untuk merokok

i. Drainase Drainase yang Ketersediaan Tersedia drainase yang

memadai

memadai

j. Areadengan
jaringan

internet

Area yang tersedia

jaringan internet

Ketersediaan

Tersedia hotspot area

k. Ruang baca

Ruang baca

Ketersediaan

Tersedia ruang baca

I. Lampu
penerangan

ruangan

Lampu penerangan

ruangan

Ketersediaan

Tersedia lampu
penerangan intensitas
300lux per 100 meter

persegi
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No.  Jenis Pelayanan Uraian Indikator

Tolak Ukur Indikator

5. Kemudahan/Keterjangkauan

a. Letak jalur Kapasitas letak Keteraturan

pemberangkatan jalur

Letak jalur

pemberangkatan

pemberangkatan kendaraan tetap dan
kendaraan teratur
- Terpisah dengan
jalur penurunan
penumpang
- Tidak boleh terdapat
crossing dengan
kendaraan lain
b. Letak jalur Kepastian letak Keteraturan - Letak jalur
kedatangan jalur kedatangan kedatangan
kendaraan kendaraan tetap dan
teratur
- Terpisah dengan
jalur penurunan
penumpang
- Tidak boleh terdapat
crossing dengan
kendaraan lain
c. Informasi Visual: Tempat/ruang  Diletakkan di tempat
pelayanan - Denah/layout strategis seperti dekat
terminal loket, pintu masuk,
- Nomor trayek, ruang tunggu umum,
nama PO dan mudabh terlihat, dan
kelas jelas terbaca

pelayanannya
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No. Jenis Pelayanan Uraian Indikator Tolak Ukur Indikator
- Nama terminal
keberangkatan
- Jadwal
- Tarif
- Peta Jaringan
Audio: - Tempat Diletakkan di tempat yang
- Informasi - Intensitas mudah didengar oleh
pelayanan suara pengguna jasa dengan
(disebutkan apa intensitas suara 20dB
saja) lebih keras dari
- Kejadian khusus kebisingan yang ada
dan gangguan
d. Informasi - Jenisangkutan - Tempat Penempatan mudah
angkutan - Lokasi angkutan - Kondisi terlihat dan jelas terbaca
lanjutan lanjutan
- Jam pelayanan
angkutan
lanjutan
- Jurusan/rute
- Tarif
e. Informasi Fasilitas informasi Intensitas Informasi diumumkan
gangguan penyebab suara maksimal 10 menit
perjalanan keterlambatan setelah terjadi gangguan
mobil bus jadwal perjalanan dan jelas terdengar

mobil bus seperti
gangguan
keamanan,
operasional, dan

keselamatan

dengan intensitas suara
20dB lebih besar dari
kebisingan yang ada
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No. Jenis Pelayanan

Uraian Indikator

Tolak Ukur Indikator

f. Tempat Tempat penitipan Ketersediaan Tersedia Tempat
penitipan barang penitipan barang sesuai
barang kebutuhan

g. Fasilitas Fasilitas pengisian Ketersediaan Tersedia fasilitas
pengisian baterai (charging pengisian baterai
baterai corner) (charging corner)
(charging
corner)

h. Tempat Memberikan Aksesibilitas  Tinggi platform sama
naik/turun kemudahan dengan tinggi lantai bus
penumpang  penumpang untuk

naik ke bus atau
turun dari bus

i. Tempat Tempat parkir untuk  Ketersediaan Tersedia tempat parkir
parkir kendaraan baik roda dengan luas disesuaikan
kendaraan 4 (empat) dan roda dengan lahan yang
umum dan 2 (dua) tersedia
pribadi

6. Kesetaraan

a. Fasilitas Fasilitas yang Aksesibilitas - Tersedia ramp dengan
penyandang  disediakan untuk kemiringan maksimum
cacat pengguna jasa 20% untuk
(difabel) difabel penyambung platform

ke kendaraan
- Toilet pengguna difabel
- Kursi roda difabel

b. Ruang ibu Ruangan khusus ibu  Ketersediaan Tersedia ruang khusus

menyusui menyusui dan bayi tertutup untuk ibu

menyusui dan bayi

Sumber: PERMENHUBRI Nomor 40, 2015.
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2.4 Kepuasan Pelanggan

2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Armstrong (2001:9) kepuasan pelanggan dapat diartikan
sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pelanggan. Bila kinerja
produk lebih tinggi daripada harapan pelanggan, maka pelanggan merasa puas,
begitupun sebaliknya. Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang

dikonsumsi.

2.4.2 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia nomor 14 (2017) untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima oleh pelanggan dapat

dilakukan dengan beberapa langkah, yaitu:

Menyusun instrumen survey,

Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel,
Menentukan responden,

Melaksanakan survey,

Mengolah hasil survey, dan

© o k~ 0w N E

Menyajikan dan melaporkan hasil.

2.5 Observasi atau Pengamatan

Menurut Arikunto (2006:124) observasi adalah metode pengumpulan data
atau keterangan yang dibutuhkan dan harus dijalankan dengan pengamatan secara
langsung ke tempat yang akan diobservasi. Arti lain dari observasi adalah teknik
pengumpulan data, dimana peneliti melakukan pengamatan secara langsung ke
objek penelitian untuk mendapatkan data yang dibutuhkan dari objek penelitian
dengan melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan (Riduwan, 2004 : 104).

Observasi dilakukan pada subjek yang secara aktif memberikan aksi kepada
objek dengan memperhatikan beberapa kriteria, antara lain:
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Memiliki pengetahuan cukup terhadap objek penelitian,

Pemahaman tujuan penelitian,

Penentuan cara memperoleh data,

Penentuan kategori pendapatan gejala yang diamati,

Pengamatan dan pencatatan data harus cermat dan bersifat kritis,
Pencatatan gejala dilakukan secara terpisah guna tidak adanya saling
mempengaruhi, dan

Pemilikan dan keterampilan terhadap alat dan cara pencatatan hasil

observasi.

2.6 Wawancara

2.6.1 Pengertian Wawancara

Menurut Hadi (1989:192) wawancara adalah tanya jawab secara lisan yang

dilakukan oleh dua orang atau lebih. Wawancara merupakan alat pengumpulan data

langsung dari tanggapan, pendapat, serta perasaan yang dilakukan dengan tujuan

tertentu.

2.6.2 Fungsi Wawancara

1)

2)

3)

Metode Primer

Wawancara menjadi alat pengumpul data satu-satunya atau diberi
kedudukan yang utama dari metode pengumpulan data yang lainnya.
Metode Pelengkap

Wawancara digunakan ketika informasi tidak dapat diperoleh dengan cara

lain.

Kriterium

Wawancara digunakan untuk menguji kebenaran suatu data yang didapat
melalui metode lain, dalam hal ini diperlukan kemantapan dalam menggali
fakta secara teliti karena data yang diperoleh akan dijadikan tolak ukur

penilaian.
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2.7 Kuesioner

2.7.1 Pengertian Kuesioner

Menurut Anwar (2009:168) angket atau kuesioner merupakan sejumlah
pertanyaan atau pernyataan tertulis tentang data faktual atau opini yang berkaitan
dengan diri responden, yang dianggap fakta atau kebenaran yang diketahui dan
perlu dijawab oleh responden. Angket sebagai suatu alat pengumpul data dalam
assessment non test, berupa serangkaian yang diajukan kepada responden seperti
peserta didik,orang tua atau masyarakat. Angket sebagai alat pengumpul data secara
besar terdiri dari judul angket, pengantar yang berisi tujuan atau petunjuk pengisian
angket, dan item-item pertanyaan yang berisi opini atau pendapat dan fakta
(Komalasari dkk., 2011:81)

2.7.2 Penyusunan Kuesioner

Kuesioner dibuat berdasarkan subvariabel-subvariabel tentang Kkinerja
Terminal Gayatri Tulungagung. Mengukur sikap, persepsi responden, nilai dihitung
dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang™ masing-masing unsur pelayanan
menggunakan skala likert (PERMENPANRB, 2017). Nilai yang menggambarkan
kepuasan ditunjukkan Tabel 2.2.

Tabel 2.2 Skala Likert Kepuasan

NILAI KINERJA
NILAI
NILAI INTERVAL MUTU UNIT
INTERVAL
PERSEPSI (NI) KONVERSI PELAYANAN PELAYANAN

(NIK) v)

1 1,00-2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak baik

2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang baik

3 3,0644 — 3,532 76,61 88,30 B Baik

4 3,5324-4,00 88,31—-100,00 A Sangat baik

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

Sedangkan penjelasan tingkat kepuasan seperti yang dijelaskan pada Tabel
2.3.
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Tabel 2.3 Deskripsi Bobot Tingkat Kepuasan

Tingkat Penilaian

Deskripsi

Tidak Baik (1)

Pelayanan dan kinerja fasilitas Terminal
Gayatri Tulungagung tidak mencapai
batas indikator  variabel sehingga

pelanggan merasa kurang/kecewa

Kurang Baik (2)

Pelayanan dan Kinerja fasilitas Terminal
Gayatri Tulungagung belum mencapai
batas indikator variabel namun pelanggan

masih merasa kurang/kecewa

Baik (3)

Pelayanan dan kinerja fasilitas Terminal
Gayatri Tulungagung mencapai batas
indikator variabel namun pelanggan

merasa kurang

Sangat Baik (4)

Pelayanan dan kinerja fasilitas Terminal
Gayatri Tulungagung sudah melebihi
batas indikator  variabel sehingga

pelanggan merasa sangat puas

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

Penelitian ini juga meneliti tentang kepentingan/harapan dari pengguna jasa

Terminal Gayatri Tulungagung yang nantinya dapat digunakan untuk rekomendasi

penanganan Yyang lebih tepat sasaran. Nilai yang menunjukan tingkat

kepentingan/harapan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 2.4.
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Tabel 2.4 Skala Likert Tingkat Harapan

NILAI KINERJA
NILAI MUTU
NILAI INTERVAL UNIT
INTERVAL PELAYANAN
PERSEPSI KONVERSI PELAYANAN
(N1) (x)
(NIK) v)
1 1,00-2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak penting
2 2,60-3,064  65,00-76,60 C Kurang penting
3 3,0644 - 3,532 76,61 88,30 B Penting
4 3,5324-4,00 88,31 - 100,00 A Sangat penting

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

Sedangkan penjelasan tingkat kepuasan seperti yang dijelaskan pada Tabel
2.5.

Tabel 2.5 Deskripsi Bobot Tingkat Harapan

Tingkat Penilaian Deskripsi

Pelanggan menilai indikator variabel pelayanan dan fasilitas
Tidak Penting (1) di Terminal Gayatri Tulungagung tidak penting, maka pihak
terminal seharusnya menghilangkan poin tersebut /

mengganti dengan poin yang lebih penting

Pelanggan menilai indikator variabel pelayanan dan fasilitas

Kurang Penting (2)  gj Terminal Gayatri Tulungagung kurang penting, maka

pihak terminal seharusnya mengurangi poin tersebut

Pelanggan menilai indikator variabel pelayanan dan fasilitas

Penting (3) di Terminal Gayatri Tulungagung cukup penting, maka pihak

terminal seharusnya meningkatkan poin tersebut

Pelanggan menilai indikator variabel pelayanan dan fasilitas
) di Terminal Gayatri Tulungagung sangat penting, maka

Sangat Penting (4) ) )
pihak  terminal seharusnya  meningkatkan  dan

mempertahankan poin tersebut

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.
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Unsur yang terdapat dalam kuesioner kepuasan pelanggan terdiri dari 9

unsur (PERMENPANRB, 2017) antara lain:

1.

Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaksana

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
Perilaku Pelaksana

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Sarana dan prasarana

Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).
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2.8 Metode Importance Performance Analysis (IPA)
Menurut Ruhimat (2008) Importance Performance Analysis (IPA)
merupakan metode untuk memetakan atribut tingkat kinerja pelayanan dan tingkat

kepentingan guna pengembangan kualitas kinerja pelayanan yang efektif.

2.8.1 Penentuan Sampel
Untuk menentukan jumlah responden menggunakan tabel sampel dari Krejcie

and Morgan (lampiran Tabel Krejcie and Morgan) atau dihitung menggunakan

Rumus 2.1.
S={22.N.P.Q}/{dA>(N—1D+ 22.P.Q}  .............. (2.1)
dimana:
S = jumlah sampel

A% =lambda (faktor pengali) dengan dk = 1,

taraf kesalahan bisa 1%, 5%, 10%

N  =populasi

P (populasi menyebar normal) = Q =0,5

d =00

Untuk penelitian ini menggunakan taraf kesalahan 5%.

2.8.2 Uji Validitas
Penelitian ini menggunakan program bantu statistik dengan korelasi Bivariate

Pearson (Produk Momen Pearson) atau dengan Rumus 2.2.

- _ n ny_( Zx) (Zv)
XY InEA- C0nE,A)- )4

dimana:
'y = koefisien korelasi antara variabel x dan y

n = jumlah sampel
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Yxy =jumlah perkalian antara variabel x dan variabel y
Yx? = jumlah dari kuadrat nilai x

Yy? = jumlah dari kuadrat nilai y

(3x?) = jumlah nilai x kemudian dikuadratkan

(Xy?) = jumlah nilai x kemudian dikuadratkan

2.8.3 Uji Reliabilitas
Perhitungan koefisien Cronbach Alpha (o) menggunakan program bantu

statistik atau dengan Rumus 2.3.

= AMQIT) o oo e N 2.3)
dimana:

a = koefisien reliabilitas

k = jumlah pertanyaan (item)

oi> = varians skor pertanyaan ke —i (dengani = 1,2,3...k)
o? = varians skor total

Nilai ke — i dihitung menggunakan Rumus 2.4.

. (3xi)?
. > xi—=—
oi’=—1-UWiAVA RS ..M. ... ... (2.4)

n
dimana:

oi> =varians skor pertanyaan ke —i (dengan i =1,2,3,.....k)
Xi = skor pertanyaan ke — i

n = jumlah sampel

Kategori koefisien dari hasil reliabilitas dapat ditunjukkan pada Tabel 2.6.
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Tabel 2.6 Kategori Nilai Cronbach a

Cronbach a Kategori

0,80 -1,00 Sangat Reliabel
0,60-0,80 Reliabel

0,40 -0,60 Kurang Reliabel
0,20-0,40 Tidak Reliabel
-0,00 - 0,20 Sangat Tidak Reliabel

Sumber: Tjiptono, 2006.

2.8.4 Tingkat Kinerja

Tingkat kinerja diperoleh dengan menghitung terlebih dahulu nilai indeks
setiap unsur dengan nilai penimbang yang sama berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia
Nomor 14 Tahun 2017. Perhitungan bobot menggunakan Rumus 2.5.

. . lah bob
Bobot nilai rata — rata tertimbang = Jumahpohe B ... ... .. (2.5)
Jumlah unsur

Selanjutnya dihitung nilai survei kepuasan masyarakat menggunakan Rumus
2.6.

Total Nilai Per Unsur k. ;
SKM = x Nilai Penimbang .. ............. (2.6)
Total Responden

Nilai indeks kepuasan masyarakat per unsur pelayanan dihitung dengan
mengalikan nilai SKM dengan nilai dasar yaitu 25. Nilai indeks kepuasan

masyarakat secara keseluruhan terhadap kinerja pelayanan dihitung menggunakan

Rumus 2.7.
IKM = X x Nilai Dasar ... 2.7)
dimana:
IKM = indeks kepuasan masyarakat
X = nilai indeks

Nilai Dasar = 25
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Nilai indeks dihitung menggunakan Rumus 2.8.
Nilai Indeks (X) = Total NilaiSKM ... ... ...... (2.8)

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai indeks kepuasan masyarakat,
selanjutnya kategori dari mutu pelayanan dan kinerja pelayanan dijelaskan pada
Tabel 2.7.

Tabel 2.7 Kategori Pelayanan

NILAI KINERJA
NILAI MUTU
NILAI INTERVAL UNIT
INTERVAL PELAYANA
PERSEPSI KONVERSI PELAYANA
(NI) N (X)
(NIK) N (y)
1 1,00 —2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 2,603,064 65,00— 76,60 C Kurang baik
3 3,0644 —3532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat baik

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

2.8.5 Tingkat Kesesuaian dan Kesenjangan

Dalam hal ini analisis dilakukan dengan dua tingkat, yaitu analisis tingkat
kesesuaian dan analisis kuadran. Nilai tingkat kesesuaian dapat dihitung dengan

Rumus 2.9.

TK; = 2 x100% .l (2.9)

dimana:
TKi =tingkat kesesuaian ke-i
Xi = nilai tingkat Kinerja pelayanan

Yi = nilai tingkat kepentingan pelanggan
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Nilai rata-rata tingkat kinerja dan kepentingan yang selanjutnya diplotkan ke
dalam diagram kartesius yang memiliki sumbu mendatar (X) untuk nilai tingkat
kepuasan/kinerja dan sumbu tegak (Y) untuk nilai tingkat kepentingan. Nilai rata-

rata tingkat Kinerja dan kepentingan dihitung menggunakan Rumus 2.10.

X=%2 dany=22 (2.10)
dimana:
X =nilai rata-rata tingkat kepuasan faktor
Y  =nilai rata-rata tingkat kepentingan faktor

Xi = nilai tingkat kepuasan faktor i
Yi = nilai tingkat kepentingan faktor i
N  =jumlah responden

Mean, median atau pengukuran rangking, skor penilaian kepentingan dan
kinerja atribut dikumpulkan dan digolongkan ke dalam kategori rendah atau tinggi
yang selanjutnya kedua set rangking dipasangkan dan ditempatkan ke dalam salah
satu kuadran kepentingan kinerja. Skor mean kinerja dan kepentingan digunakan
sebagai koordinat untuk memplotkan atribut individu pada matriks dua dimensi
yang dapat lihat pada Gambar 2.1.

Kuadran 1 Kuadran 2
Prioritas Utama Pertahankan Kinerja

Kuadran 3 Kuadran 4
Prioritas Rendah Berlebihan

Gambar 2.1 Kuadran Kepentingan (Sumber: Citra, M., dkk, 2013)
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BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Terminal Gayatri Tulungagung, yang berlokasi di
Desa Kutoanyar Kecamatan Tulungagung, Kabupaten Tulungagung, Jawa Timur.
Pemilihan lokasi dilakukan secara sengaja (pursive), Terminal Gayatri merupakan
terminal satu-satunya di Kota Tulungagung untuk fasilitas angkutan jalan umum
dengan nilai kelas terminal A, maka terminal ini terus berkembang untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan atau pengguna jasa. Penelitian ini dilakukan pada bulan

oktober sampai desember tahun 2018.

Gambar 3.1 Foto dari udara lokasi Terminal Gayatri Tulungagung

3.2 Data Penelitian

3.2.1 Data Primer

Data primer yang digunakan merupakan data yang didapat dari survei
langsung seperti penyebaran kuesioner pada pelanggan Terminal Gayatri
Tulungagung dan wawancara pada pihak pengelola terminal mengenai berbagai hal

yang nantinya akan dijadikan bahan analisis.
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3.2.2 Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang didapat dari instansi terkait yang

memiliki wewenang, data yang dimaksud meliputi:

1) Data zona pelayanan Terminal Gayatri Tulungagung;
2) Data gambaran umum terminal, zona pelayanan, dan data penumpang
harian/tahunan; dan

3) Jumlah penumpang harian/tahunan Bus Terminal Gayatri Tulungagung.

3.3 Alat Peneliti
Dalam melakukan penelitian digunakan beberapa alat penunjang antara lain

meliputi:

1) Alat yang digunakan meliputi alat tulis, clipboard, lembar survei, dan
peralatan pendukung lainnya;

2) Formulir kuesioner yang diajukan kepada responden;

3) Hardware dan software komputer seperti Microsoft Word, Microsoft Excel
dan alat bantu program statistik; dan

4) Printer sebagai alat pendukung dalam proses pencetakan laporan penelitian.

3.4 Tahapan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa tahapan penelitian, meliputi:

3.4.1 Persiapan
1) Menentukan topik beserta lokasi yang akan digunakan untuk penelitian,
yaitu evaluasi tingkat pelayanan Terminal Gayatri Tulungagung;
2) Mempelajari kajian pustaka terkait penelitian yang akan dilakukan,
terutama Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor: PM
40 Tahun 2015 serta Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017; dan

3) Menentukan data penelitian, yaitu data primer dan data sekunder.

3.4.2 Pelaksanaan Penelitian

1) Wawancara
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Wawancara dilakukan pada narasumber yaitu instansi terkait pengelolaan
Terminal Gayatri Tulungagung untuk mengumpulkan data penelitian, yaitu
gambaran umum terminal, zona, dan data penumpang harian/tahunan.
Observasi mengenai fasilitas dan pelayanan
Tahapan ini dapat dilakukan bersamaaan dengan tahapan sebelumnya,
observasi dilakukan oleh peneliti di lokasi penelitian yaitu di Terminal
Gayatri Tulungagung. Fasilitas dan pelayanan mencakup 6 unsur, yaitu:
keselamatan, keamanan, Kketeraturan, kenyamanan, kemudahan, dan
kesetaraan.
Kuesioner
Dalam penelitian ini kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dari
responden mengenai tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat kepentingan
mengacu pada Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor:
PM 40 Tahun 2015 serta Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun
2017,
a) Populasi penelitian
Penelitian ini meneliti tentang kepuasan pelanggan Terminal Gayatri
Tulungagung, maka populasinya adalah pelanggan/pengguna jasa
Terminal Gayatri Tulungagung terdiri dari data penumpang harian atau
tahunan.
b) Sampel
Penelitian ini menggunakan teknik random sampling vyaitu
pengambilan sampel secara acak sehingga setiap item di populasi
mempunyai kesempatan yang sama menjadi item sampel. Untuk
menentukan jumlah responden menggunakan tabel sampel dari Krejcie
and Morgan (lampiran Tabel Krejcie and Morgan) atau dihitung
menggunakan rumus yang ada di tinjauan pustaka.
c) Data dan format kuesioner
Pertanyaan dan bentuk di dalam kuesioner yang akan ditanyakan pada

responden ditentukan berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan
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Republik Indonesia Nomor: PM 40 Tahun 2015 (dapat dilihat pada
lampiran Form Kuesioner Tingkat Kepuasan Pelanggan dan Tingkat
Kepentingan). Untuk mengukur sikap, persepsi responden, nilai
dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang™ masing-
masing unsur pelayanan menggunakan skala likert dapat dilihat pada
Tabel 3.1 sebagai berikut:

Tabel 3.1 Skala Likert Kepuasan

NILAI KINERJA
NILAI MUTU
NILAI INTERVAL UNIT
INTERVAL PELAYANA
PERSEPSI KONVERSI PELAYANA
(NI) N (x)
(NIK) N (y)
1 1,00-2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 2,60-3,064  65,00-76,60 C Kurang baik
3 3,0644 — 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,5324-4,00 88,31 100,00 A Sangat baik

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

Indikator penelitian dalam melakukan kuesioner dapat dilihat pada
Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Variabel dan Indikator Penelitian

Variabel Unsur SKM Indikator
Kualitas Persyaratan - Ketersediaan lajur keberangkatan
Pelayanan dan lajur kedatangan

- Ketersediaan loket penjualan tiket

Sistem, - Kelengkapan jadwal keberangkatan
Mekanisme, dan  dan kedatangan
Prosedur - Pemberian informasi gangguan

perjalanan
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Variabel Unsur SKM

Indikator

Waktu - Rentan waktu informasi gangguan
Penyelesaian perjalanan
Biaya/Tarif - Kecocokan biaya/tarif

Produk - Ketersediaan pos, informasi, &

Spesifikasi Jenis

petugas kesehatan

Pelayanan - Ketersediaan informasi fasilitas
keselamatan dan keamanan
- Kelengkapan informasi pelayanan
Kompetensi - Kemampuan petugas dalam
Pelaksana memberikan informasi
Perilaku - Pelayanan yang ramah serta siap
Pelaksana membantu
Penanganan - Kelengkapan media pengaduan,
Pengaduan, saran, & masukan
Saran dan - Ketersediaan petugas untuk
Masukan menanggapi pengaduan
Sarana dan - Ketersediaan lajur pejalan kaki
prasarana - Ketersediaan ruang tunggu

- Ketersediaan toilet

Ketersediaan fasilitas peribadatan

Ketersediaan fasilitas khusus

penyandang difabel

Tanggapan
Pelanggan

- Tingkat kepentingan
- Tingkat kinerja

Sumber: PERMENPANRBRI Nomor 14, 2017.

d) Pembagian kuesioner

Kuesioner disebarkan  kepada responden, vyaitu pengguna

jasa/pelanggan Terminal Gayatri Tulungagung. Teknik pengisian

kuesioner dilakukan oleh peneliti dengan menggunakan google form.
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3.5 Analisis Data

Metode Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan untuk menjawab
perumusan masalah tentang pelayanan penumpang Bus Terminal Gayatri
Tulungagung. Analisis ini didasarkan pada sudut pandang pelanggan dengan

beberapa tahapan, antara lain meliputi:

3.5.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Data
Sebelum data yang didapatkan dari hasil penelitian dianalisis, terlebih dahulu
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas data untuk memastikan data yang

diperoleh sudah sah (valid) dan handal (reliabel).

a) Uji Validitas
Dalam penelitian ini menggunakan program bantu statistik dengan
korelasi Bivariate Pearson (Produk Momen Pearson) secara perhitungan ada
di tinjauan pustaka. Jika r hitung > r tabel, maka instrumen atau item-item
pertanyaan atau variabel yang diuji berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid). Jika r hitung < r tabel atau r hitung negatif, maka instrumen
atau item-item pertanyaan atau variabel yang diuji tidak berkorelasi signifikan
terhadap skor total (dinyatakan tidak valid).

b) Uji Reliabilitas
Dalam pengujian ini menggunakan program SPSS yang memberikan fasilitas
untuk mengukur realibilitas dengan uji statistic Cronbach Alpha (o)) (Ghozali,
2009). Untuk perhitungan koefisien Cronbach Alpha (o) menggunakan
program bantu statistik atau dengan rumus dapat dilihat di tinjauan pustaka.

Kategori koefisien hasil reliabilitas dijelaskan pada Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Kategori Koefisien Reliabilitas

Cronbach a Kategori
0,80-1,00 Sangat Reliabel
0,60 - 0,80 Reliabel

0,40 — 0,60 Kurang Reliabel
0,20 - 0,40 Tidak Reliabel
-0,00 - 0,20 Sangat Tidak Reliabel

Sumber: Tjiptono, 2006.
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3.5.2 Tingkat Kinerja

Tingkat kinerja dinyatakan dengan nilai indeks kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil kali dari nilai indeks dengan nilai dasar, nilai dasar yaitu 25.
Dari nilai indeks kepuasan selanjutnya dapat diketahui mutu pelayanan dan kinerja
pelayanannya. Rumus perhitungan secara lengkap serta penentuan kategori kinerja

pelayanan terdapat di tinjauan pustaka.

3.5.3 Tingkat Kesesuaian dan Kesenjangan

Tingkat kesesuaian diperoleh dari hasil bagi total nilai Kinerja per unsur
dengan total nilai kepentingan per unsur dikalikan 100%. Menghitung nilai rata-
rata tingkat kinerja dan kepentingan yang selanjutnya diplotkan ke dalam diagram
kartesius yang memiliki sumbu mendatar (X) untuk nilai tingkat kepuasan/kinerja
dan sumbu tegak (Y) untuk nilai tingkat kepentingan. Menghitung tingkat
kesesuaian dan kesenjangan menggunakan rumus dapat dilihat di tinjauan pustaka.

3.5.4 Pengeplotan

Nilai hasil dari perhitungan rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasan/kinerja selanjutnya diplotkan ke dalam diagram Kkartesius untuk

mendapatkan posisi kuadran tiap variabel, yaitu:
a) Kuadran I (Prioritas Utama);
b) Kuadran Il (Pertahankan Prestasi);
c) Kuadran Il (Prioritas Rendah); dan
d) Kuadran IV (Berlebihan).
3.5.5 Pengelompokan

Hasil dari pengeplotan diagram kartesius dikelompokkan menurut letak
kuadran yang selanjutnya diberikan penjelasan setiap atribut menurut responden

dan hasil observasi.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

36

3.6 Diagram Alir Penelitian

Perumusan Kerangka Penelitian
Mempelajari Kajian Pustaka
I

v v
‘l' ‘l' Data Sekunder:

Data Primer:

Data Prirr_ler: Data Sekunder: Kuesioner kepuasan Wawancara
Observasi Wawancara pelanggan dan 1. Data Gambaran
1. Keselamatan 1. Data tingkat kepentingan umum
2. Keamanan Gambaran 2. Data Zona
3. Kehandalan Umum 3. Penumpang
4. Kenyamanan 2. Data Zona
5. Kemudahan 3. Penumpang
6. Kesetaraan ‘l/
- Penetapan Responden
Pengumpulan Data Sampel & Respoden
TIDAK Pengolahan Data
A 4
Peng()Iahan Data UJl Validitas &

Realibilita

v YA

V Analisis Data
. A_nglls(ljs Da;ia AN 1. Indeks Kepuasan Masyarakat berdasarkan
valausi Berdasarkan PM.
No 40 Tahun 2015 PERMENPANRBRI N-OI’-nOI’ 14 Tahun 2017.
2. Program bantu statistik dengan Metode

Importance Perfomance Analysis.

|
v

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.2 Diagram alir penelitian
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Dari hasil olah data observasi dan data kuesioner dapat disimpulkan menjadi
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1) Kesimpulan Standar Pelayanan Minimum berdasarkan Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor : PM 40 Tahun 2015

a. Terminal memberikan 45,61(%) dari total pelayanan untuk standar
pelayanan minimum terminal tipe A yang harus terpenuhi.

b. Persentase = sub-pelayanan  terbesar  adalah sub-pelayanan
kehandalan/keteraturan dan keterjangkauan/kemudahan dengan nilai
persentase yang sama sebesar 60(%).

c. Persentase sub-pelayanan terkecil adalah sub-pelayanan keselamatan
dengan nilai persentase sebesar 10(%).

2) Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan Terminal Gayatri
Tulungagung berdasarkan PERMENPANRBRI Nomor 14 Tahun 2017
sebesar 60,39 dengan mutu pelayanan D (tidak baik). Nilai unsur pelayanan
paling tinggi adalah kecocokan biaya/tarif sebesar 2,89 dengan nilai indeks
unsur 0,161. Nilai unsur pelayanan paling rendah adalah ketersediaan fasilitas
khusus penyandang difabel sebesar 2,00 dengan nilai indeks unsur 0,111.
Dari hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) diperoleh dua
atribut pada kuadran 1 yaitu kelengkapan jadwal keberangkatan dan
kedatangan serta ketersediaan lajur pejalan kaki yang sangat diharapkan
adanya upaya peningkatan. Kuadran Il diperoleh delapan atribut pelayanan
yang sudah dinilai baik oleh responden dan harapan dari responden kepada
pihak terminal minimum mempertahankan tingkat kinerjanya saat ini.
Kuadran 111 diperoleh delapan atribut pelayanan yang dianggap kurang baik
dan dianggap tidak terlalu penting atau menjadi prioritas rendah. Sedangkan
kuadran 1V tidak terdapat atribut pelayanan. Nilai Indeks Kepuasan
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Masyarakat terhadap kinerja pelayanan Terminal Gayatri Tulungagung
sebesar 60,39 (tidak baik atau mutu pelayanan D), hal ini sesuai dengan hasil
observasi yaitu diperoleh persentase 45,61(%) dari keseluruhan pelayanan
yang harus terpenuhi oleh terminal. Dua atribut pelayanan pada kuadran I
yaitu kelengkapan jadwal keberangkatan dan kedatangan serta ketersediaan
lajur pejalan kaki sesuai dengan hasil observasi yaitu kedua pelayanan tidak
memenuhi standar pelayanan minimum berdasarkan Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor : PM 40 Tahun 2015.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis dan evaluasi mengenai tingkat kinerja pelayanan
Terminal Gayatri Tulungagung, diperoleh beberapa saran untuk studi evaluasi
selanjutnya:
a) Disarankan melakukan survei mengenai lokasi penelitian terlebih dahulu
yang berkaitan dengan pengumpulan data primer maupun sekunder.
b) Disarankan menentukan terlebih dahulu distribusi penyebaran kuesioner,
sehingga sampel dapat mewakili populasi.
c) Disarankan menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD)
untuk menentukan kebutuhan pengguna jasa berdasarkan keinginan atau

harapan pengguna jasa.
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Lampiran A

LAMPIRAN

Tabel Sampel Morgan dan Krejcie
Populasi Sampel Populasi Sampel | Populasi | Sampel
M) (n) () (n) (N) in)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 287
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 43 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 514] 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 430 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 630 242 9000 368
140 103 700 243 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384

Sumber: PERMENPANRBRI NOMOR 14, 2017
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Lampiran B

Kuesioner Penelitian Profil Responden

KUESIONER PENELITIAN SURVEI KEPUASAN PENGGUNA JASA TERMINAL
"EVALUASI STANDAR PELAYANAN MINIMUM DAN TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG TERMINAL GAYATRI TULUNGAGUNG"

MOHON DIJAWAB DENGAN JUJUR!

Jawaban dan data pribadi anda akan dijamin kerahasiaannya. Hasil survei ini akan digunakan untuk tujuan penelitian Tugas Akhir dan bukan tujuan komersial

Surveyor Nama Hari/Tanggal

Trayek : Kota

1. Frekuensi anda melakukan perjalanan menggunakan . Frekuensi anda melakukan perjalanan menggunakan
angkutan bus dalam 1 minggu angkutan bus dalam 1 minggu (rute/trayek ini)

[ ] 1-2kal [ ] 5-6kali [ ] 1-2kali [ ] 5-6kal
[ ] 3-4kai (] >7kai [ ] 3-4kal [] >7kali

PROFIL RESPONDEN 11 Maksud perjalanan Anda menggunakan angkutan:
3. Usia Anda D tahun |:| Pekerjaan Bekerja / Sekolah (rutin setiap hari)
%, Jenis Kelamin |:] Perjalanan Bisnis
|:| Pria |:| Wanita |:| Perjalanan Non-Bisnis (misal: Urusan Keluarga/Rekreasi/Sosial)
5. Tingkat Pendidikan |:| Lainnya, SEDULKAN ..........ooieiiieiicec e
|:| SD / Sederajat |:| Diploma 2. Untuk melakukan perjalan ini, mohon sebutkan alternatif moda lain
|:| SMP / Sederajat |:| Sarjana (S1) jika Anda tidak menggunakan angkutan ini
[ ] sMA/Sederajat [ PascasSarjana (S2/53) [ ] Naik Mobil Pribadi [ ] Nai Taksi
|:| Lainnya, SEDULKAN ..o |:| Naik Sepeda Motor I:l Kereta Api
. Jenis Pekerjaan |:| Naik Angkutan Kota I:l Menumpang
|:| PNS / TNI/ Polri |:| Pelajar / Mahasiswa |:] Naik Pesawat I:l Lainnya ..................
|:| Pensiunan PNS / TNI / Polri |:| Ibu Rumah Tangga 13, Menurut Anda, bagaimana tarif angkutan terminal Gayatri Tulungagung
|:| Pegawai Swasta / BUMN |:| Guru/ Dosen / Akademis yang diberlakukan saat ini ?
|:| Pengusaha / Wirausaha |:| Lainnya .........ccoeereiniene |:] Terlalu Mahal
KARAKTERISTIK PERJALANAN RESPONDEN I:l Sudah Sesuai
7. Rute perjalanan kali ini adalah |:| Terlalu Murah
Dari e ke 4. Berapa tarif / ongkos yang ingin Anda keluarkan untuk perjalanan
5. Jarak rata-rata Anda dari tempat tinggal hingga lokasi tempat anda ini ?
Anda menaiki angkutan penumpang bus R ... ASSE——
....... kilometer 5. Menurut Anda, bagaimana fasilitas yang angkutan terminal Gayatri
. Jenis transportasi yang Anda naiki untuk menuju terminal asal Tulungagung miliki sekarang ?
Naik Mobil Pribadi Naik Taksi |:| Sangat Nyaman
Naik Sepeda Motor Menumpang [ 1 Nyaman
Naik Angkutan Kota Lainnya ..........cceee.. |:] Tidak Nyaman
0. Jenis transportasi yang Anda naiki dari Terminal tujuan ke tempat tujuan |:] Sangat Tidak Nyaman
Naik Mobil Pribadi Naik Taksi
Naik Sepeda Motor Menumpang
Naik Angkutan Kota Lainnya ........c.ceeeee.
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Lampiran C

Kuesioner Tingkat kepuasan dan Kepentingan Responden

Bobot Penilaian :

1 : Tidak Baik/Tidak Puas/ Tidak Penting

2 : Kurang Baik / Kurang Puas/ Kurang Penting
3 : Baik / Puas / Penting

4 : Sangat Baik / Sangat Puas / Sangat Penting

Penilaian terhadap fasilitas
di Terminal Gayatri INDIKATOR VARIABEL

Tingkat kepentingan yang
diharapkan terhadap pelayanan

NO dan fasilitas Terminal Gayatri
Tulungagung PENELITIAN Tulungagung
1 2 3 4 1 2 3 4
1 Ketersediaan lajur keberangkatan

dan lajur kedatangan

2  Ketersediaan loket penjualan tiket

Kelengkapan jadwal keberangkatan

£ dan kedatangan

4 Pemberian informasi gangguan
perjalanan

5 Rentan waktu informasi gangguan

perjalanan

6  Kecocokan biaya/tarif

Ketersediaan pos, informasi, &
petugas kesehatan

Ketersediaan informasi fasilitas
keselamatan dan keamanan

9  Kelengkapan informasi pelayanan
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Tingkat kepentingan yang

Penilaian terhadap fasilitas diharapkan terhadap pelayanan

di -I_-I_el:m'nnz: Cjﬁyatrl NO INDIKATOR VARIABEL dan fasilitas Terminal Gayatri
g g g PENELITIAN Tu|ungagung
1 2 3 4 1 2 3 4

Kemampuan petugas dalam

10 memberikan informasi

11 Pelayanan yang ramah serta siap
membantu

12 Kelengkapan media pengaduan,

saran, & masukan

Ketersediaan petugas untuk

13 .
menanggapi pengaduan

14  Ketersediaan lajur pejalan kaki

15 Ketersediaan ruang tunggu

16 Ketersediaan toilet

17  Ketersediaan fasilitas peribadatan

Ketersediaan fasilitas khusus

18 penyandang difabel
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Lampiran D

Tabel Batasan Jawaban Skala Likert Kepuasan dan Harapan

No

Pertanyaan

Penilaian

Sangat Baik (4)

Baik (3)

Kurang Baik (2)

Tidak Baik (1)

1

Ketersediaan lajur
keberangkatan dan
lajur kedatangan

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan kendaraan tetap
dan teratur

- Terpisah dengan jalur
penurunan penumpang

- Tidak crossing dengan
kendaraan lain

- Letak jalur pemberangkatan
dan kedatangan tidak satu
jalur

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan kendaraan tetap
dan teratur

- Terpisah dengan jalur
penurunan penumpang

- Tidak crossing dengan
kendaraan lain

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan sama

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan kendaraan tetap
dan teratur

- Terpisah dengan jalur
penurunan penumpang

- Crossing dengan kendaraan
lain

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan sama

- Letak jalur
pemberangkatan dan
kedatangan kendaraan tetap
dan teratur

- Tidak terpisah dengan jalur
penurunan penumpang

- Crossing dengan kendaraan
lain

- Letak jalur pemberangkatan
dan kedatangan sama

2

Ketersediaan loket
penjualan tiket

- Loket penjualan tiket tetap
dan teratur

- Tersedia daftar harga tiket
beserta identitas armada bus
terkait

- Loket penjualan tiket tetap
dan teratur

- Tersedia daftar harga tiket

- Loket penjualan tiket tetap
dan teratur

- Tidak tersedia daftar harga
tiket

- Loket penjualan tiket tidak
tetap dan tidak teratur

- Tidak tersedia daftar harga
tiket
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Penilaian

No Pertanyaan : . . : .
Sangat Baik (4) Baik (3) Kurang Baik (2) Tidak Baik (1)

3  Kelengkapan - Tersedia jadwal - Tersedia jadwal - Tersedia jadwal - Tidak tersedia jadwal
jadwal keberangkatan dan keberangkatan dan keberangkatan dan keberangkatan dan
keberangkatan dan  kedatangan beserta informasi  kedatangan kedatangan kedatangan
kedatangan angkutan lanjutan

- Realisasi jadwal secara - Realisasi jadwal secara - Tidak ada realisasi jadwal - Tidak ada realisasi jadwal
tertulis tertulis secara tertulis secara tertulis

4 Pemberian - Memberikan informasi - Memberikan informasi - Memberikan informasi - Memberikan informasi
informasi penyebab keterlambatan penyebab keterlambatan penyebab keterlambatan keterlambatan mobil bus
gangguan mobil bus beserta perkiraan ~ mobil bus mobil bus tanpa menyebutkan
perjalanan waktu penanganan penyebabnya

- Informasi terdengar sangat - Informasi terdengar jelas - Informasi terdengar tapi - Informasi terdengar tapi
jelas kurang jelas tidak jelas

5 Rentan waktu Penyampaian informasi Penyampaian informasi 10 Penyampaian informasi lebih  Penyampaian informasi lebih

informasi kurang dari 10 menit setelah  menit setelah terjadi dari 10 menit setelah terjadi  dari 15 menit setelah terjadi
gangguan terjadi gangguan perjalanan ~ gangguan perjalanan gangguan perjalanan gangguan perjalanan
perjalanan

6  Kecocokan Harga asli lebih rendah Harga asli sama dengan yang Harga asli lebih tinggi Harga asli 50% lebih tinggi
biaya/tarif daripada yang tertera di loket tertera di loket tiket daripada yang tertera di loket daripada yang tertera di loket

tiket

tiket

tiket
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Penilaian

petugas kesehatan

- Tersedia informasi fasilitas
kesehatan yang mudah
terlihat dengan jelas

- Tersedia lebih dari dua
petugas kesehatan di pos

- Tersedia informasi fasilitas
kesehatan yang mudah
terlihat dengan jelas

- Tersedia dua petugas
kesehatan di pos

- Tidak tersedia informasi
fasilitas kesehatan yang
mudah terlihat dengan jelas

- Tersedia kurang dari dua
petugas kesehatan di pos

No Pertanyaan
Sangat Baik (4) Baik (3) Kurang Baik (2) Tidak Baik (1)
7  Ketersediaan pos, - Tersedia pos kesehatan - Tersedia pos kesehatan - Tersedia pos kesehatan - Tidak tersedia pos
informasi, & kesehatan

- Tidak tersedia informasi
fasilitas kesehatan

- Tidak tersedia petugas
kesehatan di pos

informasi
pelayanan

terminal

- Terdapat nomor trayek,
nama PO dan kelas
pelayanannya

terminal

- Terdapat nomor trayek,
nama PO dan kelas
pelayanannya

terminal

- Tidak tersedia nomor
trayek, nama PO dan kelas
pelayanannya

8  Ketersediaan - Tersedia pos keamanan - Tersedia pos keamanan - Tersedia pos keamanan - Tidak tersedia pos
informasi fasilitas keamanan
llzeselamatan dan  _Tersedia kamera pengawas - Tersedia kamera pengawas - Tidak tersedia kamera - Tidak tersedia kamera
€amanan pengawas pengawas
- Tersedia titik pengamanan - Tersedia titik pengamanan - Tersedia titik pengamanan - Tersedia titik pengamanan
tertentu tertentu tertentu tertentu
- Terdapat lebih dari dua - Terdapat dua petugas - Terdapat kurang dari dua - Tidak terdapat petugas
petugas keamanan di pos keamanan di pos petugas keamanan di pos keamanan di pos
9  Kelengkapan - Tersedia denah/layout - Tersedia denah/layout - Tersedia denah/layout - Tersedia denah/layout

terminal

- Tidak tersedia nomor
trayek, nama PO dan kelas
pelayanannya
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Penilaian

No Pertanyaan
Sangat Baik (4) Baik (3) Kurang Baik (2) Tidak Baik (1)
- Tersedia nama terminal - Tersedia nama terminal - Tersedia nama terminal - Tersedia nama terminal
keberangkatan dan keberangkatan keberangkatan keberangkatan
penjelasan terminal tujuan
- Tersedia peta jaringan - Tersedia peta jaringan - Tersedia peta jaringan - Tidak tersedia peta jaringan
- Diletakkan di tempat yang - Diletakkan di tempat yang - Diletakkan di tempat yang - Diletakkan di tempat yang
mudah terlihat mudah terlihat kurang mudah terlihat sulit terlihat
10 Kemampuan - Cepat dalam memberikan - Cepat dalam memberikan - Cenderung lambat dalam - Sangat lambat dalam
petugas dalam informasi gangguan informasi gangguan memberikan informasi memberikan informasi
memberikan gangguan gangguan
informasi
- Sangat memahami - Memahami informasi yang - Kurang memahami - Tidak memahami informasi
informasi yang diberikan diberikan kepada pelanggan  informasi yang diberikan yang diberikan kepada
kepada pelanggan kepada pelanggan pelanggan
- Informasi dijelaskan secara - Informasi dijelaskan secara - Informasi dijelaskan secara - Tidak ada penjelasan
lengkap singkat singkat informasi
11 Pelayanan yang - Petugas sangat ramah - Petugas ramah terhadap - Petugas kurang ramah - Petugas tidak ramah

ramah serta siap
membantu

terhadap pelanggan baik ada
keluhan atau tidak

- Seragam yang dikenakan
petugas rapi dan sopan

pelanggan baik ada keluhan
atau tidak

- Seragam yang dikenakan
petugas rapi dan sopan

terhadap pelanggan baik ada
keluhan atau tidak

- Seragam yang dikenakan
petugas sopan tetapi kurang
rapi

terhadap pelanggan baik ada
keluhan atau tidak

- Seragam yang dikenakan
petugas sopan tetapi tidak
rapi
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No Pertanyaan

Penilaian

Sangat Baik (4)

Baik (3)

Kurang Baik (2)

Tidak Baik (1)

- Petugas siap membantu dan
memberikan pendampingan
kepada pelanggan

- Petugas siap membantu
pelanggan

- Petugas siap membantu
pelanggan

- Petugas hanya memberikan
informasi terkait

12 Kelengkapan media
pengaduan, saran, &
masukan

- Tersedia media saran dan
masukan seperti kotak kritik
dan saran

- Tersedia stiker berisi nomor
telepon dan/ sms untuk
pengaduan

- Fasilitas berupa media
diletakkan di tempat yang
mudabh terlihat oleh
pelanggan

- Tersedia penyampaian
mekanisme pengaduan,
saran, dan masukan

- Tersedia media saran dan
masukan seperti kotak kritik
dan saran

- Tersedia stiker berisi
nomor telepon dan/ sms
untuk pengaduan

- Fasilitas berupa media
diletakkan di tempat yang
mudabh terlihat oleh
pelanggan

- Tidak tersedia
penyampaian mekanisme
pengaduan, saran, dan
masukan

- Tidak tersedia media saran
dan masukan seperti kotak
kritik dan saran

- Tersedia stiker berisi
nomor telepon dan/ sms
untuk pengaduan

- Fasilitas berupa media
diletakkan di tempat yang
kurang mudah terlihat oleh
pelanggan

- Tidak tersedia
penyampaian mekanisme
pengaduan, saran, dan
masukan

- Tidak tersedia media saran
dan masukan seperti kotak
kritik dan saran

- Tidak tersedia stiker berisi
nomor telepon dan/ sms
untuk pengaduan

- Fasilitas berupa media
diletakkan di tempat yang
tidak mudah terlihat oleh
pelanggan

- Tidak tersedia penyampaian
mekanisme pengaduan,
saran, dan masukan

13 Ketersediaan
petugas untuk
menanggapi
pengaduan

- Tersedia pos pengaduan
untuk pelanggan

- Tersedia petugas khusus
pengaduan lebih dari dua
orang

- Tersedia pos pengaduan
untuk pelanggan

- Tersedia petugas khusus
pengaduan berjumlah dua
orang

- Tersedia pos pengaduan
untuk pelanggan

- Tersedia petugas khusus
pengaduan berjumlah dua
orang

- Tersedia pos pengaduan
untuk pelanggan

- Tersedia petugas khusus
pengaduan kurang dari dua
orang
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Penilaian

Pertanyaan
Sangat Baik (4) Baik (3) Kurang Baik (2) Tidak Baik (1)
- Petugas memberikan solusi - Petugas memberikan - Petugas hanya menampung - Petugas hanya menampung
terkait pengaduan informasi terkait pengaduan  terkait pengaduan oleh terkait pengaduan oleh
pelanggan pelanggan
Ketersediaan lajur - Tersedia lajur khusus - Tersedia lajur khusus - Tersedia lajur pejalan kaki - Tidak tersedia lajur khusus
pejalan kaki pejalan kaki beserta penunjuk pejalan kaki yang yang terdapat crossing pejalan kaki
arah yang meminimalkan meminimalkan crossing dengan kendaraan bermotor
crossing dengan kendaraan dengan kendaraan bermotor
bermotor
Ketersediaan ruang - Tersedia tempat duduk - Tersedia tempat duduk - Tersedia tempat duduk - Tersedia tempat duduk
yang memadai
- Area bersih 100%, sejuk, - Area bersih 100%, sejuk, - Area tidak bersih 100%, - Area cenderung kotor,
dan tidak berbau yang dan tidak berbau yang panas tetapi tidak berbau panas dan berbau yang
berasal dari area terminal berasal dari area terminal yang berasal dari area berasal dari area terminal
terminal
Ketersediaan toilet - Pria (lebih dari 4 Urinoir, 3 - Pria (4 Urinoir, 3 WC, 2 - Pria (4 Urinoir, 3WC, 2 - Pria (kurang dari 4 Urinoir,
WC, 2 wastafel) wastafel) wastafel) 3WC, 2 wastafel)

- Wanita (lebih dari 6 WC, 2 - Wanita (6 WC, 2 wastafel) - Wanita (6 WC, 2 wastafel)
wastafel)

- Area bersih 100% dan tidak - Area bersih 100% dan tidak - Area tidak bersih 100% dan

berbau dari dalam area berbau dari dalam area tidak berbau dari dalam area
terminal terminal terminal

- Wanita (kurang dari 6 WC,
2 wastafel)

- Area bersih 100% dan tidak
berbau dari dalam area
terminal
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No

Pertanyaan

Penilaian

Sangat Baik (4)

Baik (3)

Kurang Baik (2)

Tidak Baik (1)

17

Ketersediaan
fasilitas
peribadatan

- Menampung lebih dari 11
pria

- Menampung 11 pria

- Menampung 11 pria

- Menampung kurang dari 11
pria

- Menampung lebih dari 9
wanita

- Area bersih 100% dan tidak
berbau dari dalam area
terminal

- Menampung 9 wanita

- Area bersih 100% dan tidak
berbau dari dalam area
terminal

- Menampung 9 wanita

- Area tidak bersih 100% dan

berbau dari dalam area
terminal

- Menampung kurang dari 9
wanita

- Area tidak bersih 100% dan
berbau dari dalam area
terminal

18

Ketersediaan
fasilitas khusus
penyandang
difabel

- Tersedia ramp dengan
kemiringan kurang dari 20%
untuk penyambung platform
ke kendaraan

- Tersedia toilet pengguna
difabel

- Tersedia kursi roda difabel

- Tersedia ramp dengan
kemiringan 20% untuk
penyambung platform ke
kendaraan

- Tersedia toilet pengguna
difabel

- Tersedia kursi roda difabel

- Tersedia ramp dengan
kemiringan lebih dari 20%
untuk penyambung platform
ke kendaraan

- Tersedia toilet pengguna
difabel

- Tidak tersedia kursi roda
difabel

- Tersedia ramp dengan
kemiringan lebih dari 30%
untuk penyambung platform
ke kendaraan

- Tidak tersedia toilet
pengguna difabel

- Tidak tersedia kursi roda
difabel
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Lampiran E

Grafik Diagram Biodata Responden

Kota Asal Responden
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Grafik Diagram Kota Asal Responden
Frekuensi Responden Naik Bus
dalam 1 Minggu
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Grafik Diagram Frekuensi Responden Naik Bus dalam Waktu Satu Minggu
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Frekuensi Responden Naik Bus dalam 1
Minggu (Trayek Ini)
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Grafik Diagram Frekuensi Responden Naik Bus dalam Waktu Satu Minggu pada Trayek Ini

Usia Responden
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Grafik Diagram Usia Responden

XXXV


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Jenis Kelamin Responden
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Grafik Diagram Jenis Kelamin Responden
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Grafik Diagram Tingkat Pendidikan Responden
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Jenis Pekerjaan Responden
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Grafik Diagram Jenis Pekerjaan Responden
Kota Asal Responden Naik Bus
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Grafik Diagram Kota Asal Responden Menaiki Bus
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Kota Tujuan Perjalanan Responden
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Grafik Diagram Kota Tujuan Perjalanan Responden
Jarak dari Tempat Asal ke Tempat Naik
Bus Responden
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Grafik Diagram Jarak Tempat Asal Responden menuju Tempat Menaiki Bus
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Jenis Transportasi Responden menju
Terminal Asal
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Grafik Diagram Jenis Transportasi yang digunakan Responden menuju Terminal Asal

Jenis Transportasi Responden dari
Terminal Tujuan menuju Tempat Tujuan
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Grafik Diagram Jenis Transportasi yang digunakan Responden dari Terminal Tujuan menuju
Tempat Tujuan
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200
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Maksud Perjalanan Responden
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Perjalanan Non-
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Lainnya

Grafik Diagram Maksud Perjalanan Responden

Moda Transportasi Lain Responden Selain
Naik Bus
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Grafik Diagram Moda Transportasi Lain yang digunakan Responden Selain Bus
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Tarif Terminal menurut Responden
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Grafik Diagram Tarif Bus menurut Responden
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Grafik Diagram Tarif/ongkos Perjalan Responden
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Kenyamanan Fasilitas menurut Responden
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Grafik Diagram Kenyamanan Responden pada Tingkat Pelayanan Terminal
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Lampiran F

Tabel Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Responden

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

xliv
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59

60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71

72

73

74
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89
90
91

92

93

94

95

96
97

98
99

100
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126

xlvii
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

127
128
129
130
131
132
133

134
135

136

137

138
139
140
141
142
143

144
145

146

147

148
149

150
151
152
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

153

154
155

156

157

158
159

160
161
162
163

164
165

166
167
168
169
170
171
172
173

174
175

176

177

178

xlix
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

179

180
181
182
183

184
185

186

187

188
189

190
191
192
193
194
195

196

197

198
199
200
201
202
203
204
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

231
232
233

234
235

236
237
238
239

240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253

254
255

256
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275

276
277
278
279

280
281
282
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

283
284
285

286
287
288
289

290
291
292
293

294
295

296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333

334
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

335
336
337
338
339
340
341
342
343

344
345

346
347

348
349
350
351
352
353

354
355

356
357
358
359

360

Ivi
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373

374
375
376
377
378
379
380
381
382
383

384
385

386

Ivii
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X111 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

387
388
389
390
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Lampiran G

Tabel Rekapitulasi Data Tingkat Kepentingan Responden

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

Ix


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

70
71

72

73
74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

94
95

96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135

136

137

138
139

140
141
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

142
143

144
145

146

147

148
149

150
151
152
153

154
155

156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

166
167
168
169
170
171
172
173

174
175

176

177

178
179

180
181
182
183

184
185

186

187

188
189
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

190
191
192
193

194
195

196

197

198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

238
239
240
241
242
243

244
245

246
247
248
249

250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275

276
277
278
279
280
281
282
283

284
285
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

286
287
288
289
290
291
292
293

294
295

296
297
298
299

300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

334
335
336
337

338
339

340
341
342
343

344
345

346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375

376
377

378
379

380
381

Ixxiv


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18

No.

382
383
384
385

386
387
388
389

390
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Lampiran H

Tabel Nilai Korelasi Data Tingkat Kepuasan Responden dari program SPSS

Correlations

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X0 X11 XI2 X13 X14 XI5 X16 XI17 X18 T?ta
Pearson 43 29 28 30 55 31 31 ,25
T TN
Xl On * * * * * * * *
Sig. (2- o 0o 0 0 0 0o 0O 0O o o0 ©0 O0 o o0 o o GO g4
tailed) 1
39 39 39 39 39 39 39 39 39
\ 5 0 o o o o o o o 30 30 390 390 39 390 390 390 390 390
Pearson 43 45 54 48 34 47 46 47
o 4O 04,8098 AT A0 AT ag0 410 a6 423 450 383 371 371 282 706
N I Ia.l Correlatl 8* 1 9* 2* 3* 1* 6* 3* 4* *%k * %k *x *%k * %k *x * %k **k **k * %k
On * * * * * * * *
X2 Sig @
9. 0 o o 0 O 0O O O O o OoO O o0 0O 0 0 o0 o0
tailed)
39 39 39 39 39 39 39 39 39
\ 0 0 o o o o o o o 390 390 300 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 29 45 49 49 20 33 35 49
IR A9 89,2005 90 LAY o oe7 347 138 307 428 314 129 253 548
X3 On * * * * * * * *
Sig. (- Uity 001
Gaited) 0 0 o0 0 0 0 0O O 0 0 5 0 0 0 T, 0 0

39 39 39 39 39 39 39 39 39

N O 0 0 0 0 0 0 0 o0 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
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Tota

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 XiI Xi2 XI3 Xl4 XI5 X16 X17 Xi8 ¢
Pearson 28 54 .49 68 18 43 43 46
2804 49 08 18 4343 45 o5 305 526 316 438 232 166 192 ,390 609
Nilai Correlati 3 2 9 1 9 8 8 2 9 *k *% *k *k Hk Kk *k Hk Hk *k
Sig. (2- 0O 0 0 o 0o 0 0 0 ©o0 O0o o 0 o o 90O 45 45
tailed) 1
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 Sy S S S S0 %7 300 300 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 30 ,48 ,49 68 18 41 44 50
o 2 EER R E R e o wom o ow
Sig.(= 5 5 o ¢ o 0 0 0 o0 o o0 0 0o o o0 %0 45
tailed) 1
39 39 30 39 39 39 39 39 39
N o S0 Sy S Sy S % %0 %) 390 300 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 55 34 20 18 18 26 25 13
o0 34,200,18,18 2629 13 5eg 541 160 516 257 249 421 508 0,00 580
On * * * * * * * *
xg &
Sig. (2- 0.0 0,00 0.90
i) O 0 0 0 0 o 0% o 0% 0o o o o o% o
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 % Sy S S S %0 %) 300 300 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 31 47 33 43 41 26 55 45
. Correlati 5% 6% 3% g o2x gt 1 7% o« 57> 407,498,390 470 381 280 320 408 663
X Sig (@
g O 0 0 0 0 0 o 0o o 0 ©0 0 0 0 0 0 0 o0
tailed)

Ixxvii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Tota

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 |
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 31 46 35 ,43 44 25 55 61
. ! ' ' ' : ! : ;385 438 503 ,380 ,424 415 380 ,283 294 674
N | Ial Correlatl 9* 3* 9* 2* 9* 4* 7* 1 7* *%* *% ** *% *% ** *% ** ** *%
On * * * * * * * *
X8 Sig. (2-
g 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 25 47 49 46 50 13 45 61
Nilg Correlati - 9* 4x 2% gr ox gr 2% 7r 1 S0, 58 VEGRE 1 4n g0 47 S0 016
Xg On * * * * * * * *
Sig. (2- 0,0 0,00
tailed) 0 0 0 0 0 06 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 57 39 24 25 24 58 37 38 .30
L Comela 8 e+ G+ 0+ g+ 0+ s+ e ge 1 793 S0 717 333 284 S5 648 142 730
Xlo On * * * * * * * * *
S'.g' (2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00 0
tailed) 5
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
... Pearson 59 41 26 30 ,32 54 40 43 .33
T(Iial' Correlati  9* 2* 7% 5% 6* 1* 7* g* 3* ’723 1 ’435 ’7ﬂ ’422 ’332 ’522 '621 '123 ’722
On * * * * * * * * *
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Tota

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 XI10 XI1 XI12 X138 Xi4 XI5 X16 X17 X18 |
Sig. (2- O 0 O 0 O 0 0 0 o0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)

39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o o0 o0 o o o o o o 30 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson .29 46 34 52 47 16 49 50 .44
89 R0 30 98 AF D AT 9 310 445 439 406 366 240 191 462 635

Nilgj Correlati 1 6x 7* e* 4 0* gx 3 or VL U0 1 S NS T e o
On * * * * * * * * *

X2 g @ 0.0
tiled) 0o 0 0 0 0 3, 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o o0 o o o0 %0 %0 o o 30 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 56 42 13 31 29 51 39 ,38 ,19
Nilgj Correlati 6% 3* 8% 6% 1* 6* 0* 0* 6~ GZ ’7ﬂ ’4,?:2 1 355 1,53 ’455 651 15,{ 7,13
X13 On * * * * * * * * *
Sig. (2- 0,0 0,00
tailed) 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o o0 o0 o0 o 0 o o o 30 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson .33 45 30 43 36 25 47 42 43
R Al 5 S L o G B 333 406 406 355 491 293 318 302 633

Nilai Correlati 9* 0* 7 8% 6* 7* 0* 4* 4* ko i o o 1 . o - . o
On * * * * * * * * *

14 Sig. -

g O 0 O 0 O 0 o0 0 o0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o o0 o o o %0 %o o o 30 390 390 390 390 390 390 390 390 390
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Tota

XL X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X1l X12 X13 X14 XI5 XI6 XI7 X18 '
Pearson 23 38 42 23 28 24 38 41 47
o023 38 4223 28 24 38 Al AT oey 336 366 156 491 534 300 270 585
Nilai Correlati 2 3 8 2 6 9 1 5 5 o % P N o 1 o o o o
Sig. (2- o 0 0 0 0 0 0 0 0 0o o o 900 O 0 0 0
tailed) 2
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 Se S0 %o Se Ch S0 %) 31 30 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson 42 37 31 16 23 42 28 ,38 ,32
Nilgi Comelati 3¢ 1* 4r 6* 3x 1r or o0* g* 54 550 240,465 293 534, 636,185 656
On * * * * * * * * *
x16 -
Sig. (2- 0,0
o) 0 0o 0 0 0 0 0 0O 0 O 0 0 0 O o 0 0
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 o Co S Se Sy Sy Ch 3 30 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson .54 37 19 16 50 32 28 .14
co% 30 19160508228 1A e 664 101 657 318 300 636 160 662
On * * * * * * * *
x17 -
Sig. (- 0.0 0.0 0.0 0.00
e o 0% 0% 0o 0o 0% 0o 0o 0o 0o 0o 0 o0 >0
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 e S0 S e e %y i 31 30 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearson .16 28 25 39 38 20 29 31
. Correlati 8% 2% 3% ox o2¢ 00 Tgx gx ‘g 142,192,460 181 302,270 185 160, 447
x18 -
Sig. (2= 0,0 0.9 0.00 0.00
Bitec) W o 0 0o o 0o 0o 0> 0o o o o o o > 0
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Xi10 Xi11 X12 X13 X14 Xi15 Xi6 X17 X18 Tota

39 39 39 39 39 39 39 39 39
N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 390 390 390 39 390 390 390 390 390 390

Pearson 66 ,70 54 ,60 60 ,58 66 ,67 .61
Tota Comelati 9t 6% gt ‘o 2% 'or 3% g« 'gx 730 780 635 713 633 585 656 662 447

* % * % *x * % * % *x * %k **x **x 1
Nilai  Sig. (2- o 0o 0 0o 0O O 0O 0 O 0 o0 O0 0 o0 0 0 0 0
tailed)
39 39 39 39 39 39 39 39 39
N o S0 Se So %o S Sy S0 %) 3 30 390 390 390 390 390 390 390 390

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran |

Tabel Nilai Korelasi Data Tingkat Kepentingan Responden dari program SPSS

Correlations

X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 x8 x9 ‘o 0 0 o o 0 g Ty Toul

Pearson 72 60 44 43 66 58 59 31 61 62 62 60 60 64 51 54 28 75
Ilal 10N
X1 Sig.

(2- o o o0 O O 0O O O O 0O O O 0 O 0 0 0 O
tailed)

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso

n 72 66 47 42 58 61 60 32 57 56 61 56 55 58 51 51 27 74
N;(I;' at_ion
Sig.

- o 0 O O O O O O O O O O O O 0O 0 0 O
tailed)

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso

Nilai n 60 66 . 49 47 54 59 62 34 60 57 57 56 57 59 49 54 31 73
ation
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Xl X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 5 3 4 5 6 7 8 Total
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 44 47 49 1 J9 36 54 61 60 ,49 50 47 53 47 40 39 44 54 69
. .Correl 9** 1** 9** 6** 5** 7** 9** 6** 8** 0** 4** l** 4** 8** 7** 5** 5** 1**
525? aﬁon
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 43 42 47 79 34 59 60 63 48 46 45 48 43 39 39 39 55 67
. .COI’I‘e| 1** 3** 2** 6** 1 4** 6** 4** 5** 2** 8** 6** 1** 9** 0** O** O** 0** 1**
hgé?'aﬁon
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 66 58 54 36 ,34 b3 56 32 60 59 58 56 54 68 56 59 29 72
. .Correl 2** 0** 3** 5** 4** 1 9** 9** 9** 2** 5** 1** 7** 7** 5** 1** 8** 4** 8**
hgi? ation
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

tailed)
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X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1

X1

Xl X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 5 3 4 5 6 7 8 Total
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n b8 61 59 54 59 53 79 51 67 66 64 63 59 61 ,60 ,60 ,47 81
B ) Correl 2** 5** 1** 7** 6** 9** 1 3** 2** 8** 2** 3** 3** 4** 7** 4** O*-k 3** 9**
N)LI? ! at_ion
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n b9 60 62 61 ,60 56 ,79 1 b9 68 67 61 67 65 65 62 63 57 ,85
B ) Correl 8** 8** 2** 9** 4** 9** 3** 6** 6** 6** 1** 5** 1** 7** 7** 1** 5** 6**
N;(Ig ! at_ion
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 31 32 34 60 ,63 ,32 51 59 1 b2 47 38 44 38 38 44 39 57 62
B ) Correl 1** 3** 5** 6** 5** 9** 2** 6** 2** 2** 9** 3** 4** 8** O** 7** 4** 4**
N;(IS' at_ion
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 5 3 4 5 6 7 8 Total
Pearso
n 61 57 60 ,49 48 60 67 ,68 52 1 83 65 72 63 69 66 65 ,43 .83
B .Correl 8** 5** O** 8** 2** 2** 8** 6** 2** 0** 5** 5** 3** 1** 6** 2** 0** 9**
i 2ton
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 62 56 57 50 46 59 66 67 47 83 66 75 67 72 67 67 ,40 84
. .Correl 7** 2** 4** 0** 8** 5** 2** 6** 2** 0** 1 9** 0** 2** 8** 8** 2** 0** O**
i aton
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 62 61 57 47 45 58 64 61 38 65 ,66 66 64 64 55 57 39 78
. .COI’rel 2** 5** 4** 4** 6** 1** 3** 1** 9** 5** 9** l 4** 0** 8** 3** 3** 6** 3**
i aton
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Nilai Pearso 60 /56 56 53 48 56 63 67 44 72 |75 ,66 1 ,68 ,68 67 67 ,47 83
X13 n 0** 4** 4** 1** l** 7** 3** 5** 3** 5** 0** 4** 9** 9** O** 8** 6** O**
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Xl X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 5 3 4 5 6 7 8 Total
Correl
ation
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 60 55 57 47 43 54 59 65 ,38 63 67 ,64 68 1 /5 65 .64 44 80
. .Correl 7** 0** 2** 4** 9** 7** 4** 1** 4** 3** 2** 0** 9** 8** 8** 9** 6** O**
da-2on
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 64 58 59 40 39 68 61 65 38 69 72 64 68 75 1 81 ,79 37 .83
Nllal Correl 7** 8** 7** 8** O** 5** 7** 7** 8** 1** 8** 8** 9** 8** O** 5** 8** 9**
- ation
X15 Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
Nilai n b5l 51 49 39 39 56 60 62 ,44 66 67 55 ,67 ,65 81 1 82 41 79
X16 Correl 7** 4** 1** 7** 0** 1** 4** 7** 0** 6** 8** 3** O** 8** 0** 3** 7** 1**
ation
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 5 3 4 5 5 ; 8 Total
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n b4 51 54 4 39 59 60 63 39 65 67 57 67 64 79 ,82 1 42 79
Nllal Correl 4** 6** 1** 5** O** 8** 0** 1** 7** 2** 2** 3** 8** 9** 5** 3** 1** 9**
x17-240n
Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n 28 27 31 54 55 29 47 57 57 43 40 39 47 44 37 41 42 ,59
Nllal Correl 2** 1** 6** 5** O** 4** 3** 5** 4** O** 0** 6** 6** 6** 8** 7** 1** 1 9**
o,_ation
X18 Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390
Pearso
n /5 74 73 69 67 /72 8. B8 62 83 84 78 83 80 ,83 ,79 ,79 59 1
TOta Correl 9** 0** 9** 1** 1** 8** 9** 6** 4** 9** 0** 3** O** 0** 9** 1** 9** 9**
| ation
Nilai Sig.
(2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
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Xl X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 Total

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran J

Uji Reliabilitas Variabel Kuesioner dari Program SPSS
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 390 100,0
Excluded?® 0 0
Total 390 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,756 19
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 390 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 390 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

, 766 19
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Lampiran K

Dokumentasi Penelitian

Dokumentasi Observasi Dokumentasi Wawancara Kuesioner

qune

: 1°°%
Dokumentasi Kantor Pengelola Dokumentasi Lantai Trotoar untuk Naik Bus
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Dokumentasi Toilet Dokumentasi Lajur Pejalan Kaki
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