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Abstract

Improving terminal service performance is very important to create a smooth, safe,
comfortable, orderly and efficient transportation system. The aim of this research is to determine the
condition of terminal facilities and service performance of the Surodakan Trenggalek Terminal. The
type of method used in this research is a quantitative research method, where data is taken using a
questionnaire in the form of statement indicators based on real conditions at the Surodakan Trenggalek
Terminal. The results of this data are then processed using the CSI method calculation which produces
the current performance of terminal services. Based on the analysis, the service performance of the
Surodakan Trenggalek Terminal was obtained at 58.24%, which was in the quite satisfactory category.
Then the percentage value of public transport quality performance is 75%, which is in the "Good"
category. And the results of the gap analysis test show that the quality of service at the Surodakan
terminal obtained an average score of 1.32 with a "Low" classification. This means that customer
satisfaction in terms of the quality of service provided at the Surodakan terminal is "Not Good".
Therefore, attributes that have a gap value of > -1.32 must receive main improvement priority to
improve their service performance by the Surodakan terminal so that service users feel more satisfied
or even very satisfied with the services provided by the Surodakan terminal.

Keywords: Type A Terminal, Service Performance, Customer Satisfaction Index (CSI).
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Abstrak

Peningkatan kinerja pelayanan terminal sangatlah penting untuk mewujudkan sistem
transportasi yang lancar, aman, nyaman, teratur dan efisien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kondisi fasilitas terminal dan kinerja pelayanan Terminal Surodakan Trenggalek. Jenis
metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif, dimana data diambil
dengan menggunakan kuesioner berupa indikator pernyataan berdasarkan kondisi nyata di Terminal
Surodakan Trenggalek. Hasil dari data tersebut kemudian diolah dengan perhitungan metode CSI yang
menghasilkan bagaimana kinerja pelayanan terminal saat ini. Berdasarkan analisis, diperoleh kinerja
pelayanan Terminal Surodakan Trenggalek sebesar 58,24% yang berada pada kategori cukup
memuaskan. Kemudian untuk nilai-nilai presentase kinerja kualitas angkutan umum sebesar 75%,
yang berada pada kategori “Baik”. Dan untuk hasil uji analisis gap menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan di-terminal Surodakan memperoleh nilai rerata 1,32 dengan klasifikasi “Rendah”. Hal ini
berarti. kepuasan  pelanggan  dari segi kualitas = pelayanan yang diberikan  di terminal
Surodakan “Kurang Baik”. Oleh karena itu, atribut-atribut yang mempunyai nilai gap >-1,32 harus
mendapatkan prioritas perbaikan utama untuk ditingkatkan pelayanan kinerjanya oleh pihak terminal
Surodakan agar pengguna jasa merasa lebih puas atau bahkan sangat puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh pihak terminal Surodakan.

Kata kunci: Terminal Tipe A, Kinerja Pelayanan, CSI.
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