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INTISARI 

Pertumbuhan penduduk di Daerah Istimewa Yogyakarta mencapai 0,58%, 

dengan Kabupaten Sleman sebagai wilayah dengan kepadatan penduduk 

tertinggi, yaitu 1.996,88 jiwa/km² atau 30,69% dari total penduduk D.I. 

Yogyakarta. Namun, minat masyarakat Kabupaten Sleman terhadap 

penggunaan angkutan umum cenderung menurun. Penurunan dapat dilihat 

berdasarkan data dari Dinas Perhubungan Kabupaten Sleman, yaitu 

penurunan sebesar 6,52% dari tahun 2022 ke 2023, dan kembali menurun 

sebesar 10,83% dari tahun 2023 ke 2024, dari total penumpang 102.703 

menjadi 91.578 yang berdampak pada efisiensi pengoperasian serta tingkat 

kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi 

eksisting dan tingkat kepuasan pengguna Terminal Tipe C Condongcatur, 

serta memberikan rekomendasi perbaikan yang diperlukan. Metode yang 

digunakan meliputi observasi langsung untuk menilai kondisi eksisting 

berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan No. 40 Tahun 2015 tentang 

Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal Penumpang dan Angkutan 

Jalan, serta penyebaran kuesioner kepada pengguna terminal melalui tautan 

dan QR Code untuk mengukur tingkat kepuasan. Analisis dilakukan dengan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pengguna, serta Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

memberikan rekomendasi usulan perbaikan pada fasilitas yang berada pada 

Kuadran I. Hasil menunjukkan bahwa 20 dari 33 indikator fasilitas (61%) yang 

tersedia sesuai tolak ukur Terminal Tipe C. Tingkat kepuasan berdasarkan CSI 

sebesar 49,77%, yang dikategorikan kurang puas. Sementara itu, hasil IPA 

menunjukkan bahwa 64% yang dikategorikan belum memenuhi harapan 

pengguna. Fasilitas yang berada pada Kuadran I, seperti jalur pejalan kaki, 

jalur evakuasi, alat pemadam kebakaran, petugas keamanan, ruang tunggu, 

toilet, fasilitas dan petugas kebersihan, serta informasi pelayanan perlu 

diprioritaskan perbaikannya. Hal ini disebabkan karena fasilitas tersebut 

dianggap sangat penting oleh pengguna, namun belum terlaksana dengan 

baik. 

Kata kunci: Kepuasan pengguna, Terminal Tipe C Condongcatur, Customer 

Satisfaction Index, Importance Performance Analysis 
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ABSTRACT 

The population of the Special Region of Yogyakarta grew by 0.58%. Sleman 

Regency had the highest population density at 1,996.88 people per km², 

accounting for 30.69% of the region's total population. However, people in 

Sleman Regency tend to lose interest in using public transportation. Data from 

the Sleman Regency Transportation Department shows a decline of 6.52% 

from 2022 to 2023 and a further decrease of 10.83% from 2023 to 2024. 

During this period, the number of passengers decreased from 102,703 to 

91,578, impacting operational efficiency and user satisfaction levels. This 

study aims to analyze the current conditions and user satisfaction levels at the 

Condongcatur Type C Terminal and provide recommendations for 

improvements. Methods include direct observation of existing conditions 

based on the Ministry of Transportation's 2015 Regulation No. 40 on Service 

Standards for Passenger Terminal Operations and Road Transportation, as 

well as distributing questionnaires to terminal users via links and QR codes to 

measure satisfaction levels. The Customer Satisfaction Index (CSI) method 

was used to analyze the level of user satisfaction, and Importance-

Performance Analysis (IPA) was used to recommend improvements to 

Quadrant I facilities. The results show that 20 out of 33 facility indicators 

(61%) align with Type C terminal standards. Based on the CSI, the satisfaction 

level was 49.77%, categorized as "less satisfied." Meanwhile, the IPA results 

indicated that 64% of facilities were categorized as not meeting user 

expectations. Facilities in Quadrant I, such as pedestrian paths, evacuation 

routes, fire extinguishers, security personnel, waiting areas, toilets, cleaning 

facilities, staff, and service information, should be prioritized for improvement. 

These facilities are considered very important by users but have not been 

implemented effectively. 

Keywords: User satisfaction, Condongcatur Type C Terminal, Customer 

Satisfaction Index, Importance Performance Analysis 


