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1.

KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur saya panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas

limpahan rahmat dan karunia-Nya, sehingga skripsi yang berjudul "Analisis
Kepuasan Terhadap Standar Pelayanan Terminal Kampung Rambutan” dapat
diselesaikan dengan baik. Penyusunan skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana Terapan Teknik.pada Program Studi Teknik Perancangan

Jalan dan Jembatan, Jurusan Teknik Sipil, Politeknik NegeriJakarta.

Dalam proses perkuliahan hingga penyusunan skripsi ini, wpenulis telah

menerima banyaksdukungan dari berbagai pihak. Tanpa adanya dukungan tersebut,
penyusunan skripsi ini tidak‘akan dapat terselesaikan dengan baik. Oleh karena‘itu,

penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan berkah, rahmat, dan karunia-Nya yang telah
memungkinkan penulis menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini.

Kedua orang tua, nenek, serta adik.tercinta’ yang senantiasa memberikan
dukungan, semangat, dan doa _seclama.proses penelitian hingga selesainya
penyusunan skripsi ini.

Bapak Drs, Eko Wiyono, S.T., M.Eng., selaku dosen pembimbing skripsi.

Ibu Maya Fricilia, S.T., M.T., selaku dosen pembimbing skripsi.

Seluruh dosen dan staf Jurusan Teknik Sipil Politeknik Negeri Jakarta yang telah
memberikan ilmu, wawasan, dan dukungan selama masa perkuliahan hingga
proses penyusunan skripsi ini

Teman-teman saya: Hummam, Alya, Elliana, Elma, Nadya, Ryan, Tegar, Salman,
Nanda, dan Pras yang memberikan dukungan, bantuan, dan kontribusi seclama
penyusunan skripsi ini.

Semua pihak yang telah-membantu dalam penyusunan.skripsi ini, baik secara

langsung maupun tidak langsung, dan‘yang tidak dapat disebutkan satu per satu.

Penelitian ini masih memiliki kekurangan yang perlu diperbaiki. Oleh sebab

itu, masukan berupa kritik dan saran dari berbagai pihak sangat diharapkan untuk
membantu menyempurnakan penelitian ini. Setiap masukan yang diberikan akan

menjadi bahan pertimbangan yang berarti dalam meningkatkan kualitas analisis, serta



Jakarta, 12 Juni 2025
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NEGERI
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diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata yang lebih bermanfaat dan relevan

bagi pengembangan layanan Terminal Kampung Rambutan.
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Salah satu komponen vital dalam sistem transportasi adalah terminal, yang
berfungsi sebagai titik naik-turun penumpang serta tempat transit antar moda angkutan
(Harja et al., 2020). Terminal Kampung Rambutanysebagai salah satu terminal tipe A
di Jakarta, melayani Angkutan Antar-Kota Antar Provinsi"(AKAP) serta angkutan
Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP). Terminal ini juga 'menyediakan Halte
Transjakarta Koridor7 yang dilalui oleh rute Kampung Rambutan — Kampung Melayu
serta Angkutan/Perbatasan Terintegrasi Busway (APTB) rute Kampung Rambutan —
Bekasi melalui Tol Cikunir. Dengan intensitas penggunaan yang tinggi, terminal ini
diharapkan memberikan pelayanan sesuai Standar Pelayanan Minimum (SPM) agar
dapat.memenuhi harapan_dan_kenyamanan pengguna. Dalam  realitanya, masih
terdapat berbagai keluhan dari pengguna terminal, baik dari segi kebersihan,

keamanan, manajemen fasilitas, maupun akses informasi layanan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa beberapa aspek pelayanan
Terminal Kampung Rambutan masih perlu diperbaiki. Kurniawati & Tinumbia, (2019)
menemukan bahwa fasilitas bagi penyandang disabilitas, sistem informasi perjalanan,
dan ‘keamanan masih menjadi permasalahan wutama. Septiana (2022) juga
mengungkapkan bahwa kepuasan penumpang berada di angka 60,60%, tetapi masih

terdapat beberapa fasilitas yang perlu diperbaiki.

Pada tahun 2023, kebijakan pemindahan loket ke lantai 2 di Terminal Kampung
Rambutan diresmikan dengan tujuan meningkatkan pelayanan kepada konsumen serta
mengurangi praktik “percaloan yang telah lama menjadi permasalahan utama di
terminal ini (Nurito. & Tristanto, 2023). Selain pemindahan loket, pemerintah juga
mendorong penerapanssistem tiket online. Dengan adanya tiket online~di Terminal
Kampung Rambutan, pengguna dapat melakukan pemesan tiket tanpa harus datang
langsung ke terminal, sehingga lebih praktis dan megurangi risiko antrean panjang di
loket serta meminimalkan praktik percaloan yang masih marak terjadi. Berdasarkan
penelitian (Ritohardoyo & Su, 2020) menunjukkan bahwa penerapan sistem tiket
online berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pengguna terminal, terutama

dalam aspek kenyamanan dan efisiensi waktu.
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Kondisi saat ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Terminal Kampung
Rambutan masih menghadapi berbagai kendala meskipun telah diterapkan beberapa
kebijakan Praktik percaloan tetap marak di lantai bawah, dan akses ke loket lantai dua
belum mendukung aksesibilitas bagi lansia, penyandang disabilitas, maupun
penumpang dengan barang bawaan banyak, karena keterbatasan fasilitas seperti lift
atau eskalator. Di sisi lain, tidak semua pengguna dapat memanfaatkan tiket online
karena keterbatasan akses dan pemahaman tcknologidigital, khususnya pada

kelompok usia lanjut atau masyarakat berpenghasilan rendah.

Berdasarkan” permasalahan diatas serta pentingnya pemenuhan, Standar
Pelayanan Minimum Terminal; diperlukan penelitian mengenai Kepuasan di Terminal
Kampung™ Rambutan. Penelitian ini dilakukan dengan metode survei melalui
penyebaran kuesioner yang dilakukan pada menjelang Lebaran, tanggal 25-28 Maret
2025: Pemilihan periode ini mempertimbangkan peningkatan jumlah pengguna
terminal selama masa mudik;. sehingga dapat memberikan gambaran lebih akurat
mengenai kualitas pelayanan dalam kondisi operasional yang lebih padat. Hal diatas
menjadi dasar untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan

Terhadap Standar Pelayanan Terminal Kampung Rambutan™.

1.2 Rumusan Masalah

I. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan di Terminal
Kampung Rambutan.

2." Bagaimana tingkat kesenjangan (GAP) antara harapan dan Kinerja layanan
Terminal Kampung Rambutan berdasarkan Standar Pelayanan Minimum
Terminal.

3. Bagaimana prioritas perbaikan yang perlu dilakukan di Terminal Kampung
Rambutan.

4. Faktor-faktor apa saja-yang mempengaruhi kepuasan:

1.3 Batasan Masalah
1. Penyebaran kuesioner untuk penumpang, penyedia jasa bus, dan pengelola
Terminal Kampung Rambutan.
2. Penyebaran kuesioner hanya saat saat periode sebelum Lebaran tahun 2025
pada tanggal 25-27 Maret.
3. Pengujian data hasil kuesioner dilakukan dengan perangkat lunak SPSS

dengan uji reliabilitas dan uji validitas.

2
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4. Sumber kuesioner berdasarkan PM RI No 40 Tahun 2015.

5. Metode untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh
adalah metode CSI

6. Metode untuk menganalisis kesenjangan antara harapan dan kinerja
menggunakan Gap analysis

7. Metode untuk menganalisis prioritassperbaikan menggunakan IPA

8. Metode untuk mengidentifikasi faktor-faktor apa.saja yang mempengaruhi

kepuasan menggunakan Gap analysis dan IPA

Tujuan

1. Menganalisis tingkatskepuasan pengguna, terhadap layanan di Terminal
Kampung Rambutan.

2. Menganalisis tingkat kesenjangan (GAP) antara harapan dan kinerja
layanan di Terminal Kampung Rambutan berdasarkan Standar Pelayanan
Minimum Terminal.

3. Menganalisis prioritas perbaikan yang perlu dilakukan di Terminal
Kampung Rambutan.

4. Mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan.

Sistematika Penulisan

Sistematika yang digunakan dalam penilitian ini, yaitu:
BAB I PENDAHULUAN

Bab' ini menjelaskan latar belakang, 'rumusan masalah, tujuan, batasan
masalah, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. Bab ini menguraikan
pentingnya kepuasan pengguna dalam layanan Terminal Kampung Rambutan

serta pendekatan yang digunakan dalam penelitian
BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini meninjau penelitian terdahulu yang relevan, membahas konsep
transportasi, terminal, Standar Pelayanan Minimum (SPM), serta faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Selain itu, bab ini menjelaskan
metode Customer Satisfaction Index (CSI), Gap Analysis, dan Importance-
Performance Analysis (IPA).
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BAB III METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan jenis penelitian, lokasi, populasi dan sampel, teknik
pengumpulan data, serta metode analisis yang digunakan, yaitu CSI, IPA dan
Gap Analysis.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASA

Bab ini menyajikan d e : , R 2 tan, hasil analisis CSI

asan pengguna, Gap Analysi tuk menganalysis

,. dan kepuasan, serta analisis IPA u

Temus sebut kemudian dibal

)Y

DM

Bab ini mers dasi untuk

meningkatka

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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5.1

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Customer Satisfaction

Index (CSI), Gap Analysis, dan Importance-Performance Analysis (IPA) terhadap 137

responden, maka dapat ditarik kesimpulan.mengenai Amalisis Kepuasan terhadap

Standar Pelayanan Terminal Kampung Rambutan sebagai berikut:

1.

Tingkat Kepuasan Pengguna Terminal Kampung Rambutan. Hasil perhitungan
CSI menunjukkanbahwa indeks kepuasan pengguna berada pada angka.74,48%,
yang dikategorikan sebagai “puas’. Artinya, pengguna secara umum menganggap
layanan (di Terminal Kampung Rambutan telah cukup memenuhi kebutuhan
mereka. Namun, tingkat kepuasan ini belum mencapai kategori “sangat puas”,
yang menandakan masih ada beberapa aspek layanan yang belum optimal dan
perlu ditingkatkan.

Kesenjangan (Gap) antara harapan dan kinerjanilai rata-rata GAP yang diperoleh
adalah -0,81, yang berarti bahwa secara umum- harapan pengguna lebih tinggi
dibandingkan dengan kinerja aktual layanan. terminal. Semua atribut dalam
kuesioner menunjukkan nilai gap negatif, yang menandakan bahwa layanan yang
diterima pengguna belum sepenuhnya memenuhi' Standar Pelayanan Minimum
Terminal yang diharapkan.

Identifikasi Prioritas Perbaikan Layanan Berdasarkan Analisis Importance-
Performance Analysis (IPA), terdapat beberapa atribut yang masuk ke dalam
Kuadran I (Prioritas Utama), yaitu fasilitas tingkat keamanan, toilet, area merokok,
ruang terbuka hijau, tempat penitipan barang, fasilitas pengisian daya baterai,
fasilitas penyandangidisabilitas. Oleh karena itu, aspek-aspek ini.menjadi prioritas
utama untuk segera dilakukan-perbaikan agar dapat meningkatkan kualitas layanan
dan kepuasan pengguna.

Kepuasan pengguna terminal dipengaruhi oleh berbagai faktor yang dianalisis
menggunakan Tki dari metode IPA dan Gap Analysis yaitu faktor-faktor yang
memiliki GAP negatif besar dengan Tki rendah seperti fasilitas pengisian daya
baterai, area merokok, kebersihan toilet, ruang terbuka hijau, fasilitas penyandang
disabilitas, fasilitas tingkat keamanan terminal serta tempat penitipan barang

memiliki GAP negatif besar dengan Tki rendah .

100
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil temuan yang telah diperoleh serta memperhatikan berbagai

keterbatasan dalam pelaksanaan penelitian ini, terdapat sejumlah hal yang perlu
menjadi perhatian guna mendorong peningkatan kualitas pelayanan dan
pengembangan studi di bidang terkait secara lebih optimal di masa mendatang

1.

Disarankan bagi pihak pengelola Terminal-Kampung Rambutan agar dilakukan
perbaikan segera terhadap atribut-atribut pelayanan ‘yang tergolong sebagai
prioritas utama berdasarkan hasil analisis Importance-Performance Analysis
(IPA). Atribut tersebutimencakup fasilitas pengisian daya baterai, kebersihan dan
ketersediaan toilet, penataan area merokok, perawatan ruang terbuka hijau,
fasilitas_penyandang disabilitas, fasilitas tingkat keamanan, serta ketersediaan
tempat penitipan barang. Peningkatan kualitas pada aspek-aspek tersebut tidak
hanya akan berdampak langsung terhadap kenyamanan dan kepuasan pengguna,
tetapi juga menjadi cerminan dari Komitmen terhadap pemenuhan Standar
Pelayanan Terminal.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar pengumpulan data dilakukan pada
hart kerja (weekday) dan akhir pekan, khususnya di bagian terminal dalam kota
Terminal Kampung Rambutan yang melayani bus TransJakarta, dengan
melibatkan lebih banyak responden dan memperpanjang periode pengamatan agar
hasil yang diperoleh lebih representatif. Selain itu, metode kuantitatif lanjutan
sepertl regresi linear atau Structural Equation. Modeling (SEM) dapat digunakan
untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan.
Studi komparatif antar terminal tipe A, pemanfaatan data sekunder, serta kajian
terhadap kelompok pengguna khusus seperti penyandang disabilitas dan lansia
juga perlu dipertimbangkan guna memperoleh gambaran yang lebih menyeluruh

dan mendalam.
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