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INTISARI 

Kondisi saat ini Terminal tipe C  dalam pengoperasiannya masih belum 

berfungsi secara optimal, karena peningkatan fasilitas terminal yang belum 

memadai atau kurang. Selain itu, sirkulasi keluar masuk kendaraan dan penataan 

parkirnya juga belum tertata dengan jelas, hal tersebut dapat membahayakan 

pengguna transportasi. Maka dari itu, pelayanan dan kinerja pada fasilitas 

terminal Delanggu harus di optimalkan demi untuk mewujudkan sistem 

transportasi yang baik dan layak bagi masyarakat di Kabupaten Klaten.Tujuan 

Dari penelitian ini yaitu untuk mengoptimalisasikan pelayanan fasilitas diterminal 

dengan mengetahui ralisasi Standar Pelayanan Terminal dan memberikan 

rekomendasi perbaikan di lokasi penelitian. Metode yang digunakan yaitu 

kualitatif dengan observasi, form checklist, dan dokumentasi sesuai dengan 

Peraturan Mentri Nomor 40 Tahun 2015 tentang Standard Pelayanan Penumpang 

Angkutan Jalan. Selanjutnya memberikan rekomendasi usulan perbaikan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk menilai kepuasan dan mengetahui atribut apa 

saja yang penting sebagai tindak upaya peningkatan fasilitas di Terminal tipe C 

Delanggu. Hasil dari penelitian ini dilakukan untuk mengukur indeks kepuasan 

penumpang berdasarkan Peraturan Mentri Nomor 40 Tahun 2015 tentang 

Standar Pelayanan Penumpang Angkutan Jalan terdapat 26 fasilitas yang sudah 

terpenuhi. Sedangkan nilai kinerja yang dihitung menggunakan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dengan hasil yang didapat 45,31% yang dianggap 

bahwa tingkat pelayanannya kurang puas. Hasil analisis mengggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) diperoleh hasil 53% yang berarti 

penumpang tidak puas, yang berarti harus adanya peningkatan dan penambahan 

beberapa fasilitas di Terminal Tipe C Delanggu. 

Kata kunci : Optimalisasi, Pelayanan, Terminal, Kepuasan, Kepentingan 
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Abstract 

Current condition Type c terminal in operation is still not functioning 

optimally, due to inadequate or insufficient improvement in terminal facilities.. 

Therefore, service and performance at the Delanggu terminal facilities must be 

optimized in order to realize a good and proper transportation system for the 

people in Klaten Regency. The aim of this study is to optimize terminal facility 

services by knowing the realization of Terminal Service Standards and providing 

recommendations for improvements in research sites. The method used is 

qualitative with observation, checklist forms, and documentation in accordance 

with Ministerial Regulation Number 40 of 2015 concerning Road Transport 

Passenger Service Standards. Then provide recommendations for improvements 

using the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance 

Analysis (IPA) methods to assess satisfaction and find out what attributes are 

important as an effort to improve facilities at the Delanggu Type C Terminal. The 

results of this study were conducted to measure the passenger satisfaction index 

based on Ministerial Regulation Number 40 of 2015 concerning Road Transport 

Passenger Service Standards, there were 26 facilities that had not been met. 

While the performance value is calculated using the Customer Satisfaction Index 

(CSI) method with the results obtained 45.31% which is considered that the level 

of service is not satisfied. The results of the analysis using the Importance 

Performance Analysis (IPA) method obtained a result of 53% which means that 

passengers are not satisfied, which means that there must be an increase and 

the addition of several facilities at the Type C Delanggu Terminal. 

Keywords : Optimization, Service, Terminal, Satisfaction, Importance 
 


