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Abstrak

Terminal Penggaron adalah terminal tipe B di kawasan Kecamatan Pedurungan
yang melayani jurusan seperti Mangkang, Karang Ayu, Solo, Wonosobo, Kebumen,
Cepu, Purwodadi, dan kota atau kabupaten dalam provinsi Jawa Tengah. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat layanan di terminal Penggaron dengan metode
importance perfomance analysis (IPA). Penelitian ini telah dilakukan di terminal tipe-
B Penggaron selama dua minggu, minggu pertama penyebaran kuesioner pada
responden dilakukan hari senin dan minggu pada pagi pukul 07:00-10:00 WIB dan
sore pukul 16:00-18:00 WIB. Penelitian ini termasuk kedalam penelitian kuantitatif
dengan pendekatan penelitian deskriptif. Pengumpulan data menggunakan data primer
yaitu data yang didapat dari jawaban para responden terhadap pertanyaan yang
diajukan oleh peneliti. Data sekunder dari studi pustaka berupa dokumen, peraturan
perundang-undangan, jurnal, karya ilmiah, data pendukung yang berkaitan dengan
masalah yang diteliti. Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data menggunakan
mentode Importance Performance Analisys (IPA) dalam diagram Kartesius layanan
fasilitas di terminal bus Penggaron dominan berada pada kuadran 2 vyaitu
menunjukkan antara harapan dan kenyataan tinggi serta kuadran 4 yang berarti
harapan dari penggunaan rendah dan kenyataannya tinggi. Namun terdapat sebagian
kecil layanan fasilitas yang berada di kuadran yang berarti harapan dari pengguna
tinggi tetapi kenyataannya rendah. Jadi berdasarkan penilaian pengguna layanan di
terminal Penggaron sudah cukup baik.

Kata Kunci: layanan, metode IPA, kepuasan pengguna, Terminal Penggaron.

Abstract

Penggaron Terminal is a type B terminal in the Pedurungan District area which
serves departments such as Mangkang, Karang Ayu, Solo, Wonosobo, Kebumen,
Cepu, Purwodadi, and cities or regencies within the province of Central Java. This
research aims to determine the level of service at the Penggaron terminal using the
importance performance analysis (IPA) method. This research was conducted at the
Penggaron type-B terminal for two weeks, the first week the questionnaires were
distributed to respondents on Mondays and Sundays in the morning at 07:00-10:00
WIB and in the afternoon at 16:00-18:00 WIB. This research is included in the
quantitative research with a descriptive research approach. Data collection uses
primary data, namely data obtained from the answers of the respondents to the
questions posed by the researcher. Secondary data from literature study in the form of
documents, laws and regulations, journals, scientific papers, supporting data relating
to the problem under study. Based on the results of data analysis and processing using
the Importance Performance Analysis (IPA) method in the Cartesian diagram, the
service facilities at the Penggaron bus terminal are dominant in quadrant 2, which
shows high expectations and reality, and quadrant 4, which means expectations of low
use and high reality. However, there are a small number of service facilities that are
in the quadrant, which means that the expectations from users are high but the reality
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is low. So, based on user evaluation, the service at the Penggaron terminal is quite

good.

Keywords: service, IPA method, user satisfaction, Penggaron Terminal.

I. PENDAHULUAN

Penggaron merupakan sebuah kelurahan
yang terletak di Kecamatan Pedurungan Kota
Semarang Provinsi Jawa Tengah. Penggaron
termasuk kedalam Kota Semarang bagian timur
yang letaknya di Kecamatan Pedurungan,
dengan Luas wilayah Kecamatan Pedurungan
adalah £ 2.072 ha. Di kelurahan Penggaron
terdapat salah satu terminal yang aktif
digunakan masyarakat yang ada di Kota
Semarang bagian timur yaitu adalah Terminal
Penggaron. Terminal Penggaron yang berada di
ujung barat kota Semarang perbatasan dengan
Kabupaten Demak, lebih tepatnya terletak di
Penggaron Kidul, Pedurungan, Semarang.
Terminal Penggaron melayani trayek angkutan
kota, angkutan perbatasan, Trans Semarang, dan
angkutan antar kota.

Terminal Penggaron adalah terminal tipe
B di kawasan kecamatan Pedurungan yang
melayani jurusan seperti Mangkang, Karang
Ayu, Solo, Wonosobo, Kebumen, Cepu,
Purwodadi, dan kota atau kabupaten dalam
provinsi Jawa Tengah. Fasilitas di terminal
Penggaron yaitu diantaranya ruang tunggu yang
cukup bersih, halte BRT Trans Semarang
Koridor 1 rute Terminal Penggaron — Terminal
Mangkang, beberapa warung makan, ruang
informasi, kantor petugas terminal Penggaron.
Selain faktor lokasi terminal, pengaturan
konfigurasi fasilitas terminal dan penataan lay
out terminal faktor lain yang terpenting dan
perlu pula mendapat perhatian terminal dapat
berfungsi dengan baik adalah agar faktor
ketersediaan  kapasitas  terminal  untuk
menampung intensitis kendaraan yang masuk
terminal. (Sedaya, 2019).

Dari penelitian sebelumnya yang sudah
dilakukan oleh beberapa penelitian tentang
pelayanan yang diberikan terminal terhadap
penggunanya, seperti dijelaskan oleh Sedaya
(2019) dalam artikelnya bahwa pengelolaan
fasilitas Penggaron sudah lengkap namun dalam
beberapa hal fasilitas yang ada belum mumpuni
masih banyak yang harus dibenahi. Beberapa
hal yang harus menjadi fokus pembenahan yaitu
tempat duduk di ruang tunggu penumpang

belum memiliki sandaran, kondisi toilet
penumpang yang memprihatinkan, letak fasilitas
musholla yang kurang strategis halte BRT (Bus
Rapid Transit) Trans Semarang yang kondisinya
agak memprihatinkan.

Dari permasalahan permasalahan diatas,
maka dilakukan penelitian oleh peneliti dengan
judul “Analisis Layanan Fasilitas Terminal

Penggaron Semarang Terhadap Kepuasan
Pengguna  Dengan  Metode  Importance
Perfomance Analysis (IPA)”. Permasalahan

yang dirumuskan yaitu bagaimana tingkat
layanan di terminal Penggaron dengan metode
importance perfomance analysis (IPA)?

II. METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian

Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif,
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif
mengolah data yang didapat baik dari hasil
survei maupun data sekunder dari instansi
terkait penelitian yang dilakukan.

Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini telah dilakukan di terminal
tipe-B  Penggaron selama dua minggu,
minggu pertama penyebaran kuesioner pada
responden dilakukan hari senin dan minggu
pada pagi pukul 07:00-10:00 WIB dan sore
pukul 16:00-18:00 WIB.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data menggunakan
kuisioner. Data yang dikumpulkan adalah
data primer dan data sekunder sebagai
berikut:

1) Data Primer

Data primer yang diperlukan dalam
penelitian ini adalah data yang didapat dari
jawaban para responden terhadap rangkaian
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti.
Responden yang menjawab kuesioner tersebut



adalah pengguna jasa baik penumpang maupun
pengunjung, crew bus, pedagang sekitar
terminal, dan pengelola terminal yang ada di
Terminal Penggaron mengenai  tingkatan
kualitas layanan.

2) Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang
diperoleh dari studi pustaka berupa buku-buku,
dokumen,  peraturan  perundang-undangan,
jurnal, karya ilmiah, data pendukung yang
berkaitan dengan terminal Penggaron atau yang
berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti
oleh peneliti dari berbagai sumber lainnya.

Teknik Analisis Data
1) Uji Validitas

Uji validasi bertujuan untuk mengetahui
kinerja kuesioner, bukan untuk mengambil
inferensi suatu karakteristik populasi dengan
sampel.

2) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan
bahwa kuesioner yang dibuat merupakan alat
pengukur yang dapat diandalkan. Jika suatu
alat pengukur digunakan dua kali untuk
mengukur sesuatu yang sama dan hasil kedua
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten,
maka alat pengukur tersebut reliabel.

I11. HASIL PENELITIAN
A. Uji Validitas

Tabel 1. Uji Validitas - ] - i
No Permyataon rhtung r hitung r tabel Keterangan
xenyatnan  harapan

1 | Luas ruang tunggu | 0420 | 0428 | 0,197 | Valkd

[Webersinon di delam 0,314 039 | 0397 | Vaid
ruang Tunggu

3 | Jumiah ki dalam | 0,281 | 0244 | 0,197 | Vakd

ruang Tun

U
sant 0418 @ 0336 | 0197 Vahd
ng tunggu

4 | Kenyaman
berada o

5 | Fasilitas yang tersedia ).538 0486 @ 0,107 Vahd
& | Keberaihan di kamar 0,487 0237 Q197 Vabd
mandi
Fasilitas kamar mandi 0723 D442 0,197 Vabd

(=abun, tisu, cermin)

8 | Luas kamar mandi 0,660 (L ) 0197 Vabd

Kenyamanan saat di 0,637 0,428 0197 Valid
kamar Mand|

| Jumlah dan 0580 | 0433 | 0107 valid
penempatan (rusak/1ak
berfungsi)

"Ketorsediaon [ o6bh | 0504 | 0197 | valid
kebutuhan obat

| Obatan

Koborsihan ruangan 0.6M 0431 01497 Valid
13 | Tersedia pelugan o 5085 0.29% | 0197 Valld
Kesohmtan
14 | Fasilites penumnang 0.603 0.346 0197 Valid
lalmnya
15 | Kenyamanan reangan 0.636 | DA3Y | 0197 Valid
16 | Besaron Diaya retribusi 0AH 0435 0197 Valid
! | Pengoadaan retribusi 0.608 0,535 0197 Valid
18 | Kenaikon retribus 0,652 0285 | 0,197 valid
19 | Retribusi sangat pery | 0,354 | 0,346 | 0,197 Valid
| Tersedia papan [ 0,564 [ 0.23¢€ | 0197 Valid
Informasi yang jela
21 | mtormasi 0,567 0526 0197 Valid
keberangkatan bus
} | Keberaihan sekiar 0,558 DAY 0,197 Vahd
fuangan
Z3 | Luas rvangan U465 D440 0197 Vald
24 | Terdapot Informasi M0 | 0,437 0,233 0197 Valid
bus yang beroparasi
5 | Tersedus pelugas 0,266 0317 0197 Valid
keamanan
26 | Tingkat kriminalitas 0,226 0477 | 0197 Valid
dalam terminal
) | Tersedia CCTV sebagal D445 0,459 0197 Valid
penuryang keamenan
28 | Terdapst media DA76 DAZA 0,197 Valid
pengaddan Keamanasn
29 | Fasilitas panyandang 04596 0.538 0197 Vad
cacat (dfable)
10 | Torsedia ruang Ibu [ 0852 0DA26 | 0397 Vold

menyust

Sumber: Peneliti 2023

B. Uji Reliabilitas

Tabel 2. Uji Reliabilitas Tingkat Kenyataan

Cronbach's N of

Keterangan
Alpha Items g

0,896 30 Reliabel

Sumber: Peneliti 2023

Tabel 3. Uji Reliabilitas Tingkat Harapan

Cronbach's N of

Alpha ltems Keterangan

0,814 30 Reliabel

V.

Sumber: Peneliti 2023

PEMBAHASAN

Berdasarkan analisis dan pengolahan
data yang telah dilakukan dengan
menggunakan dengan metode Importance
Performance Analisys didapatkan hasil
sebagai berikut:

Jurnal Teknik Sipil Giratory UPGRIS Vol. 4 No. 2 — Desember 2023 e-ISSN: 2716-4969



Gambar kuadran kartesius metode IPA
(Importance Performance Analisys) layanan
fasilitas terminal bus tipe-B Penggaron
Semarang:

Kempatasn

Gambar 1. Diagram Kartesius
Sumber: Peneliti 2023

Berdasarkan analisa diatas, tingkat
layanan terminal Penggaron adalah cukup
baik. Dimana tersedianya beberapa fasilitas
disana yang berada pada posisi kuadran 2
dan kuadran 4. Pada kuadran 2 yaitu antara
harapan dan kenyataan sudah tinggi atau
sesuai. Sehingga beberapa fasilitas yang
berada  pada  kaudran ini harus
dipertahankan. Fasilitas tersebut diantaranya
luas ruang tunggu, kebersihan di dalam
ruang tunggu, kenyamanan saat berada di
ruang tunggu, fasilitas yang tersedia,
fasilitas kamar mandi (sabun, tisu, cermin),
luas kamar mandi, jumlah dan penempatan
(rusak/tak berfungsi), kenyamanan ruangan,
besaran biaya retribusi, pengadaan retribusi,
kenaikan retribusi, retribusi sangat perlu,
tersedia papan informasi yang jelas, terdapat
informasi po bus yang beroperasi, terdapat
media pengaduan keamanan, dan fasilitas
penyandang cacat (difable).

Sementara pada kuadran 4 yaitu
menunjukkan harapan dari pengguna rendah
dan kenyataan tinggi, jadi fasilitas yang
masuk pada kuadran ini sudah sangat baik.
Beberapa fasilitas yang berada pada kuadran
ini diantaranya yaitu jumlah kursi dalam

ruang tunggu, kebersihan ruangan p3k,
tersedia petugas kesehatan, informasi
keberangkatan bus, kebersihan sekitar

ruangan informasi, luas ruangan informasi,

tersedia cctv sebagai penunjang keamanan,
dan tersedia ruang ibu menyusui.

Namun, ada beberapa fasilitas terminal
yang berada pada kuadran 1. Dimana pada
kuadran ini harapan dari pengguna tinggi
dan kenyataan rendah artinya fasilitas yang
berada di kuadran ini harus di tingkatkan
dan diperbaiki lagi oleh pihak pengelola.
Fisilitas yang terdapat diantaranya yaitu
kebersihan di kamar mandi, kenyamanan
saat di kamar mandi, Kketersediaan
kebutuhan obat- obatan, fasilitas penunjang
lainnya, tersedia petugas keamanan, dan
tingkat kriminalitas dalam terminal.

V. KESIMPULAN/RINGKASAN

Berdasarkan hasil pengolahan data dan
analisis menggunakan mentode Importance
Performance Analisys (IPA) yang disajikan
dalam diagram Kkartesius layanan fasilitas di
terminal bus Penggaron dominan berada di
kuadran 2 dan kuadran 4. Dimana pada kuadran
2 menunjukkan bahwa antara harapan dan
kenyataan tinggi. Lalu pada kuadran 4 yang
berarti harapan dari penggunaan rendah dan
kenyataannya tinggi. Namun, ada Sebagian
kecil layanan fasilitas yang berada di kuadran
yang berarti harapan dari pengguna tinggi tetapi
kenyataannya rendah. Jadi  berdasarkan
penilaian pengguna layanan di terminal
Penggaron sudah cukup baik.
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