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TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA
TERHADAP KINERJA OPERASIONAL
TERMINAL WILLY ANANIAS GARA
KOTA PALANGKA RAYA

ABSTRAK

Kota Palangka Raya mempunyai terminal dengan tipe A yang
bernama Terminal Willy Ananias Gara. Terminal ini melayani angkutan Antar
Kota Antar Provinsi (AKAP) serta Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP).
Namun terdapat beberapa masalah yang ditemui pada terminal seperti
beberapa fasilitas yang tidak berfungsi dengan baik, serta kondisi terminal
yang kadang hanya dijadikan tempat pelaporan manifes oleh pihak
perusahaan otobus terkait.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja operasional
Terminal Willy Ananias Gara Kota Palangka Raya berdasarkan tingkat
kepuasan pengguna. Langkah yang dilakukan adalah dengan mengidentifikasi
kinerja terminal dengan analisa isi, identifikasi rute angkutan umum dengan
analisa keterkaitan, serta identifkasi tingkat kepuasan pengguna terminal bus
dengan Importance Performance Analysis.

Dari hasil analisa dan pembahasan yang telah dilakukan, bahwa
fasilitas-fasilitas yang ada di terminal sudah memenuhi kriteria sesuai dengan
standar fasilitas terminal tipe A namun perlu adanya perbaikan dan
pengelolaan lebih lanjut. Sesuai dengan perhitungan Customer Satisfaction
Index (CSI) presentase nilai kepuasan pengguna terhadap kinerja operasional
Terminal Willy Ananias Gara adalah sebesar 80,16%, yang berdasarkan
kriteria CSI ada dalam kategori sangat puas.

Kata Kunci: Kepuasan, Kinerja, Terminal



USER SATISFACTION LEVEL OF
OPERATIONAL PERFORMANCE
TERMINAL WILLY ANANIAS GARA
PALANGKA RAYA CITY

ABSTRACT

Palangka Raya City has a type A terminal named Willy Ananias
Gara Terminal. This terminal serves inter-provincial inter-provincial
transportation (AKAP) and inter-city in-provincial transportation (AKDP).
However, there are a number of problems encountered in the terminal, such
as some facilities that are not functioning properly, and terminal conditions
which are used as manifests for reports by the related otobus companies.

This study aims to measure the operational performance of the Willy
Ananias Gara Terminal in Palangka Raya City based on the level of user
satisfaction. The steps taken are identifying terminal performance with
content analysis, identifying public transport routes with linkage analysis, and
identifying bus station user satisfaction levels with Importance Performance
Analysis.

From the results of the analysis and discussion that have been
carried out, that the facilities at the terminal have fulfilled the criteria in
accordance with the standard type A terminal facilities but need further
improvement and management. In accordance with the calculation of the
Customer Satisfaction Index (CSI) the percentage value of user satisfaction
on the operational performance of the Willy Ananias Gara Terminal is
80.16%, which based on CSI criteria is in the very satisfied category.

Keywords: Satisfaction, Performance, Terminal
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