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KATA PENGANTAR

alah satu dari sekian banyak peran Pemerintah adalah memberikan

pelavanan publik kepada masyarakat. Memberikan perhatian atas

kenyarmanan pelayanan publik sehingga masyarakat dapat
terbantu pada saat menjalankan aktivitas dan produktivitas sehari-hari.

Terminal angkutan umum merupakan pelayanan publik yang
dibutuhkan oleh masyarakat yang tengah melakukan mabilitas dari satu
kota menuju ke kota lain. Mereka jelas membutuhkan terminal saat akan
bepergian maupun saat menuju pulang ke tempat tinggalnya. Terutama
pada hari-hari tertentu, misalnya pada saat akhir dan awal pekan, pada
saat liburan sekolah, dan di seputar hari Raya Idul Fitri maupun seputar
hari Matal dan Tahun Baru,

Oleh  karena ftu, survel dan kajian tentang tingkat kualitas
pelayanan terminal secara periodik menjadi sangat penting, untuk
mengetahui sampai cejauh mana kebutuhan pengguna terminal dapat
terlayani dengan baik dan nyaman. Tingkat kepuasan masyarakat menjadi
indikator utama yang perlu senantiasa diupayakan pencapaiannya dari
waktu ke waktu.

Kehadiran buku ini memberi gambaran nyata dan kualitas layanan
publik di terminal angkutan darat, Tepatnya 11 terminal Tipe B di masing-
masing UPT LLAJ Provinsi Jawa Timur, Ditulis berdasar survei lapangan
yang dilakukan di 11 terminal, dari 26 terminal yang dikelola oleh Provinsi
Jawa Timur pada tahun 2020, Banyak perkembangan menarik dari kualitas
layanan publik vang satu ini, terdapat kebijakan imovatif, dan upaya-upaya
kreatif dalam menerapkan protokol kesehatan demi pencegahan virus

Cowid-19.
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semoga kehadiran buku ini dapat bermanfaat, terutama dalam

menambah khasanah referensi buku yang berkait dengan bidang perilaku
konsumen, Buku ini dapat juga disikapi sebagai dokumen jejak dan
capaian yang diraih oleh UPT LLAJ Pravinsi Jawa Timur.

Surabaya, Agustus 2020

Perulis
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kehadiran negara di hadapan rakyat dapat dilihat secara
nyata pada pelayanan publik vang dibenkan Keberadaan
pelayanan umum yang memadai dan nyaman pasti dapat
dirasakan oleh warga masyarakat. Secara terang-terangan mereka
akan memujl atau minimal mengakui di dalam hatinya bahwa
neqara telah hadir memperhatikan kepentingan rakyatnya.

Selain itu, titik berat dar pemenntahan yang baik, salah
satunya adalah pada upaya peningkatan kualitas pelayanan publik
sehingga, unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk
memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan
pelayanan dalam rangka pemenuban kualitas pelayanan yang
bernilai. Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur
pemerintah selama ini belum sepenuhnya dapat memenuhi
harapan masyarakat. Dengan demikian, salah satu upaya yang
harus dilakukan oleh Lembaga Pemerintah dalam perbaikan
pelayanan publik adalah melakukan Survel Kepuasan Masyarakat
(SKM) kepada pengguna layanan secara berkelanjutan. Hal ini
sejalan dengan kepuasan masyarakat tentang pemyataan kualitas
pelayaan harus dilakukan sscara konsisten, masyarakat sebagai
pamakai jasa dari produk pelayanan yang ada sangat rentan untuk
selalu mengingat dan apa yag sudah dirasakan, Sukesi Rohmo
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(2018;228) artinya. kekecawaan atau rasa puas yang pernzh dirasa

masyarakat akan dikenang dan hal ini potensi sebagai media yang
akan di sampaikan ke orang lain.

Adanya upaya peningkatan kualtas pelayanan publik
secara  berkelanjutan  tentunya - memnjadi  keharusan semua
pengelola jasa pelayanan publik Unit penyelenggara pelayanan
publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam
melakukan perbalkan pelayanan dalam rangka pemenuban
kualitas pelayanan yang bernilal. Salah satu indikator keberhasilah
pemerintah  adalah adanya bukti bahwa masyarakat dapat
menjangkau dan dapat menikmati pelayanan publik yang ada dan
dengan mudah dirasakan

Sebagai salah satu bentuk tanggung jawab pemerintah
seperti yang tertuang dalam Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan perubahan
urusan kewenangan yang diatur dalam Undang-Undang Momor
23 Tahun 20714 tentang Pemerintahan Daerah maka, semua
instansi  penyelenggara pelayanan publik dianjurkan  untuk
melakukan evaluasi kinerja pelayanan publik melalul Surve
Kepuasan Masyarakat (SKM) di lingkungannya sekurang-
kurangnya setiap enam bulan secara berkala dengan pengukuran
variabel penilalan yang mengacu pada Peraturan Menter
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Momar
14 Tahun 2017 tentang pedoman penyusunan 5KM  unit
penyelenggara pelayanan publik, serta memerhatikan prinsip-
prinsip pelayanan publik agar sesuai kebutuhan dan harapan
masyarakat.

Ada banyak pelayanan publik yang menjadi kebutuhan
vital dan hajat hidup orang banyak Mulai dari ketersediaan air
bersih, jaringan listik, sarana pengelolaan  sampah,
fasilitas olahraga dan ibadah, taman kota, jalan tol, fransportasi,
hingga terminal angkutan. Jikalau semua fasilitas tersebut relatif

KUALITAS PELAYAMAN PUBLIK .




dapat terlayani, maka tingkat kepuasan dan kepercayaan

masyarakat kepada pemerintah akan meningkat dan pada
gilirannya partisipasi mereka terhadap pembangunan juga akan
meningkat pula. Kualitas pelayanan publik dapat dijadikan salah
satu tolok wkur keberhaslan pemenntah dalam mengelola
amanah yang diembannya.

Dari berbagai jenis alat transportasi di Indonesia sepert
darat, laut, dan udara, transportasi darat merupakan salah satu
yang diberi perhatian khusus oleh pemerintah dan pengguna jasa
transportasi karena di samping murah sampal dengan saat ini
transportasi darat masih merupakan primadona bagi sebagian
besar masyarakat Indonesia. Fasilitas pelayanan publik yang
penggunaannya sangat padat adalah terminal angkutan urmum,
hal ini sesuai pendapat bahwa transportasi adalah sektor dominan
dalam usaha pengembangan sektor ekonomi. Tidak hanya terkait,
masalah aman dan nyaman penggunanya tetapi juga menjadi hak
masyarakat sebagai pengguna vang harus dipenuhi, Kadarisman,
Gunawan and Ismiyat {2015, 60},

Sesual dengan Peraturan Gubernur Momor 109 Tahun
2016 tentang Momenklatur, Susunan Organisasi, Uraian Tugas dan
Fungsi serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Dinas Perhubungan
Provinsl Jawa Timur, di Wilayah Jawa Timur terdapat 26 titk
terminal tipe B yang secara resmi telah dikelola oleh Dinas
Perhubungan Provinsi JawaTimur dan tersebar di bawah naungan
11 Unit Pelaksana Teknis Lalu Lintas Angkutan Jalan (UPT LLAJ) di
JawaTimur. Pelayanan di dalam terminal berperan penting untuk
mengatur kedatangan dan keberangkatan, naik dan menurunkan
orang dan/atau barang, serta perpindahan moda angkutan

Survei dan kajian tentang tingkat kualitas pelayanan
terminal secara periodik menjadi sangat penting dilakukan untuk
mengetahui sampai sejauh mana kebutuhan pengquna terminal
dapat terlayani dengan baik dan nyaman, Tingkat kepuasan
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masyarakat menjadi indikator utama yang perlu senantiasa

diupayakan pencapaiannya dari waktu ke waktu, dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri Perhubungan Momor PM 40
Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal
Penumpang Angkutan Jalan dan Peraturan Menter Perhubungan
MNomor PM 132 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan Terminal
Penumpang Angkutan Jalan. Selazin itu juga perlu dilakukan
penyesuaian sarana dan prasarana dalam rangka optimalisasi
pelayanan transportasi di masa pandemi Corona Virus Disease
2019 (Covid-19) berdasarkan Peraturan Menteri Pehubungan
Republik Indonesia MNomor PM 18 Tahun 2020 tentang
Pengendalian  Transportasi  Dalam  Rangka  Pencegahan
Penyebaran Covid-2019.

Dengan demikian, maka perlu dilaksanakan kegiatan survel
kualitas pelayanan publik, tentang kepuasan masyarakat (SKM)
secara berkelanjutan, untuk mengetahui sejauh mana kualitas
pelayanan yang sudah dilakukan oleh masing-masing pengelola
sebagal upaya peningkatan beberapa unsurfvariabel kinena
pelayanan dan SKM untuk meningkatkan secara keseluruhan baik
kinerja pelayanan maupun mutu pelayanan publik di lingkungan
wilayah kerja, sesuai dengan beberapa variabel yang tertuang
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara dan
Reformasi Birolerasi Nomor 14 Tahun 2017, Karena saat kegiatan
survei ini berlangsung masih dalam kondisi pandemi Covid-19
maka perlu ditambahkan informasi tentang adanya pencegahan
penyebaran Covid-19 pada masing-masing pelayanan, baik
tasilitas umum di lingkungan terminal maupun di dalam
angkutan/bus di Provinsi Jawa Timur,
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1.2. Rumusan Masalah

Beberapa rumusan masalah dalam buku monograf Kualitas
Pelayanan Publik Studi Kepuasan Pengguna Terminal Tipe B di
Jawa Timur adalah:

s Sgjauh manakah kualitas pelayanan Terminal Tipe B di
Jawa Timur?

= Faktor-faktor apa saja yang dominan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat pengguna Terminal Tipe
B di Jawa Timur?

1.3. Maksud dan Tujuan Kegiatan

1.3.1.Maksud Kegiatan

Maksud dari kegiatan survei ini adalah untuk
mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan publik yang ada
saal ini, dan menyusun dokumen hasil survel tingkat
kepuasan masyarakat pengguna, serta untuk mendapatkan
saran dan masukan dar masyarakat pengguna jasa
pelayanan terminal sebagai bahan rumusan evaluasi Kinera
sekaligus peningkatan layanan secara keseluruhan pada
masa mendatang  termasuk  peningkatan  sarana dan
prasarana yang dibutuhkan oleh pengguna jasa pelayanan
khususnya terminal tipe B di Jawa Timur,

1.3.2.Tujuan Kegiatan
Tujuan dan Penyusunan buku monograf Kualitas
Pelayanan Publik Studi Kepuasan Pengguna Terminal Tipe B
di Jawa Timur ini antara lain untuk:
= Menilal dan mengetahul  sejauhmanakah kualitas
pelayanan Terminal Tipe B di Jawa Timur.
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»  Mengetahui dan mengidentifikasi faktor-faktor apa saja

vang dominan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pengguna Terminal Tipe B di Jawa Timur.

1.4. Sasaran dan Manfaat Kegiatan

1.4.1.5asaran Kegiatan

Sasaran Penyusunan buku monograf Kualitas Pelayanan

Publik Studi Kepuasan Pengguna Terminal Tipe B di Jawa

Tirnur ini antara lain:

» Tercapainya peningkatan kinerja aparatur pemerintah
khususnya pengelola terminal tipe B yang tecermin pada
peningkatan pemberian pelayanan kepada masyarakat.

=  Terwujudnya penataan sistem, mekanisme, dan prosedur
pelayanan sehingga pelayanan dapat dilaksanakan
secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil guna
sesual harapan masyarakat

=  Tumbuhnya kesadaran, kreativitas, prakarsa, dan peran
serta masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas
pelayanan publik.

1.4.2.Manfaat Kegiatan
Pemyusunan buku monograf Kualitas Pelayanan Publik Studi

Kepuasan Pengguna Terminal Tipe B di Jawa Timur ini

diharapkan dapat memberikan manfaat:

« Dapat dipakai sebagai bahan masukan bagl pengelola
atau instansi terkait untuk membuat kebijakan publik
peningkatan kualitas pelayanan baik sarana dan
prasarana terutama vang berdampak luas bagi
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o Diharapkan hasil kajian ini dipakal sebagai bahan

pengambilan keputusan dalam penyusunan kebijakan
pemerintah atau Organisasi Perangkat Daerah atau CPD
(dulu |azim disebut Satuan Kera Perangkat Daerah atau
SKPD) terkait dengan pemingkatan kepuasan masyarakat
khususnya pengguna terminal tipe B di Jawa Timur. {*}
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Gambar 1.1:
Ruang tunggu di Terminal Anjuk Ladang Nganjuk
menerapkan protokol jaga jarak (social distancing).

Gambar 1.2 :

Terminal Landungsari Kota Malang dan kantor UPT LLAJ Kota
Malang.
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BAE II
KUALITAS PELAYANAN

2.1. Dasar Hukum

Beberapa rumusan survel kegiatan ini perlu dukungan

kebijakan/peraturan terkait yang menjadi standar teknis kegiatan

Penyusunan Kualitas Pelayanan Publik (Kepuasan Masyarakat) di
Unit Pelaksana Teknis (LPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan {LLAJ)
int, antara lain:

Inpres Mo, 5 Tahun 1984 tentang Pedoman Penyederhanaan
dan Pengendalian Penzinan di Bidang Usaha,

Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara
Mo. 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tatalaksana Palayanan
Urrum,

Inpres No, 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan
Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat.

. Surat Edaran Menko Washangpan No. 56/Wasbangpan,/ 6/98

tentang Langkah - Langkah Nyata Memperbaiki Pelayanan
Masyarakat. Instruksi Mendagri Mo, 20/7996,

. Surat Edaran Menkowasbangpan No, 56/MK. Wasbangpan/

6/98; Surat Menkowasbangpan Mo. 145/ME. Waspan/3/1999;
hingga Surat Edaran Mendagri MNo. 503/125/PUOD/1999,
yang kesemuanya itu bermuara pada peningkatan kualitas
pelayanan,
Kep. Menpan Mo 8171993 tentang Pedoman Tatalaksana
Pelayanan Umum.

Surat Edaran Depdagri Mo, 100/757/0TDA tetang
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10.

11

12,

13,

14,

15.

Pelaksanaan Kewenangan Wajib dan Standar Pelayanan

Minimum, pada tahun 2002.

Feputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomaor, 63/KERF/M.PAN/T/2003 tentang Fedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Undang-Undang Nomaor 25 tabun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomaor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan  Survel  Kepuasan — Masyarakat  Unit
Penyelengoara Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Perbhubungan Nomor PM 40 Tahun 2015
tentang Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal
Penumpang Angkutan Jalan.

Peraturan Menteri Perhubungan Momor 132 Tabun 2015
tentang Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan
Jalan,

Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur Momor 8 Tahun 2011
tentang Pelayanan Publik

Peraturan Gubernur Nomer 109 Tahun 2016 tentang
Momenklatur, Susunan Organisasi, Uralan Tugas dan Fungsi
serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Dinas Perhubungan
Provinsi Jawa Timur.

Peraturan Menteri Perhubungan Mamaor PM 132 Tahun 2015
tentang Penyelenggaraan Terminal Penumpang Anghkutan
Jalan adanya ketentuan peralihan di dalamnya, yang
menyebutkan bahwa penyelenggaraan terminal tipe A dan B
tetap dilaksanakan Kabupaten/ Kofa sampai dengan
dizerahkannya personel, pendanaan, sarana dan prasarana,
serta dokumen (P30} penyelenggaraan terminal tipe A dari
Pemerintah Kabupaten/Kota kepada Menteri dan terminal
tipe B dan Pemerintah Kabupaten/Kota kepada Gubernur
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paling lama 31 Desember 2016, secara mendasar telah

banyak merubah kewenangan Dinas Perhubungan Provinsi
Jawa Timur khususnya pada Unit Pelaksana Teknis Lalu Lintas
Angkutan Jalan (UPT LLAJ) yang tersebar di berbagai
kabupaten / kota di Jawa Timur

2.2. Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian terdahulu terkait kualitas pelayanan

publik sebagai salah satu referensi dalam penyusunan laporan di

antaranya:

1. Sukesi (2017), Anglisis Kepugsan Mosgyorokot Peda Kantor
Felavanan Perizinan Terpadu (KPPT) Kota Mojokerto responden
terpilih sebanyak 100 dengan menggunakan tehnik random
sampling, dan tehnik analisis mengacu pada Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Megara Momor:
16/KEP/MPAN/T/2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat pada Instansi penyelenggara pelayanan publik. Hasil
analisis Tingkat Kepuazan Masyarakat pengguna jasa pelayanan
perizinan  meliputi 9 wvariabel dan 18 indikator penilaian
pelayanan Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu (KPPT) Kota
Mojokerto, sebagian besar responden menjawab pada pilihan
baik saat ini sudah sesuai yang diharapkan responden Yaitu,
seluruh variabel penilaian kinerja pelayanan meliputi [WV1-V3)
rrermiliki skala nilai B (baik) dengan hasil indeks penilaian sebesar
76,35 pada kategon baik. 0 mana tingkat kepuasan masyarakat
sesuai kualitas pelayanan dirasa bemilai bagi para pengguna saat
mengajukan proses izin hingga selesai pengurusan izin
pelayanan, Dari masing-masing unsur penilaian pelayanan para
pemohon  pengurusan dokumen perzinan yang terjaring
sebanyak 100 responden rata—rata memberikan penilaian B (Baik)
hal i mengacu pada interval (62,57 — 81,25) terhadap seluruh
variabel penilaian kualitas pelayanan. Sebanyak 17 produk
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perizinan yang ftersedia di KPPT Kota Mojpokerto dengan
menggunakan 9 variabel dan 18 indikator penilaian evaluasi

kinerja kualitas pelayanan telah memenuhi tingkat kepuasan
masyarakat. Beberapa saran hasil penelitian (1). sebaiknya
pengaduan berbasis online (2}, maklumat pelayanan, setiap
petugas sebaiknya sudah memahaminya dengan baik tentang isi
dari maklumat sebelum di sosialisasikan (3)(a) Perlunya
meningkatkan kuantitas dan kualitas/skill Sumber Daya Manusia
(SDM) vang ada di lingkungan KPPT Kota Maojokerto; (b.) Perlu
menambah sarana lain terkait pelayanan kepada pemohon @in,
rmisalnya kantin mini, dan ternpat bermain anak-anak; (c.) Perlu
adanya Realisasi Perizinan Berbasis Onling (d) Perlu adanya
pemantavan dan  evaluasi secara terus menerus untuk
mempertahankan nilai kinerfja yang tinggi; (e) Perlu adanya
insentif kinerja kepada semua elemen pelayanan {pegawai,
pimpinaan dan staf) untuk mempertahankan kinerja yang sudah
baik tersebut.

Purwo Mahardi Tn Sudibyo, Fitn Rohmah Widayanti (2075),
Analisis Kualitas Pelayanan Bus Kola Surabaya Berdasarkan
Persepsi Pengguna Dengan Metode Importance Performonce
Analysis (IPA). Indikator pelayanan sebanyak 13 variabel yang
dikembangkan dari dimensi SERVQUAL Metode analisis yang
digunakan adalah Impartance Performance Analysis (IPA) dengan
Jjurnlah responden sebanyak 120 penumpang yvang diambil dari
b trayek yang saat ini beroperasi. Nilai gap antara kinerja dan
harapan penumpang bus kota di Surabaya menunjukkan nilai
negatif yang artinya kinerja pelayanan bus kota belum mampu
memenuhi  harapan penumpang,  Beberapa saran  yang
diharapkan bisa meningkatkan kualitas pelayanan antara lain,
adanya tingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan
penumpandg, bahwa kualitas pelayanan bus kota di Surabaya
sudah cukup memuaskan; dan priortas utama perbaikan dalam
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rangka meningkatkan kualitas  pelayanan  seperti  yang

diharapkan oleh penumpang adalah dengan perbaikan fasilitas
air conditioner (AC) di dalam bus kota.

Mohammad Maskan, Alifiulahtin @ Utaminingsih, Bambang
Soepeno  (2074), Persepst  Masyorokat  Terhodop  Kuolitas
Petawanan Dt Termunal Arjosart Kofte Malong.  Penelitian ini
menggunakan pendekatan deskriptif dengan mengambil sampel
30 orang pengguna jasa terminal Arosari Kota Malang.
Sedangkan metode analisis menggunakan meon (rata-rata).
Kesimpulan hasil penelitian, kualitas pelayanan pada masyarakat
pengguna jasa Terminal Arjosari Kota Malang adalah cukup baik
yang ditunjukkan dengan nilai rata-rata skor variabel sebesar
2.86. Sedangkan peringkat indikator kualitas pelayanan terhad ap
rasyarakat pengguna Terminal Arjosar Kota Malang secara
berurutan adalah: ketanggapan (responsiveness) dengan rata-
rata skor sebesar 3,12 {baik); empati fempathy) dengan rata-rata
skor sebesar 3,08 (baik); jaminan (assurance) dengan rata-rata
skor sebesar 2,88 (cukup baik) kemudian indikator kehandalan
freliability) dan bukt phisik (fangibility) memiliki rata=rata skor
sama sebesar 259 (cukup baik). Saran-szaran (28 untuk
meningkatkan kualitas pelayanan para pengguna jasa Terminal
Arjosari Kota Malang, maka Pemda Kota Malang harus
melengkapi fasilitas wifi yang gratis, membenahi tata ruang,
eksterior, kebersihan ruangan dan lingkungan terminal serta
meningkatkan kesejukan uangan dan lingkungan terminal. (b.)
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan ke pada masyarakat para
pengguna jasa Terminal Arosan Kota Malang selain
memperbaiki fasilitas fisik, juga perlu meningkatkan keandalan
pelayanan kepada masyarakat, berupa adanya kemudahan
prosedur apabila masyarakat hendak berkonsultasi dengan
pimpinan dan petugas pemberi pelayanan serta pengisian berkas
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4, Rina Mei Mimasari (2013) Inovasi Peloyanan Publik UPTD
Terminal Purabaya-Bunguresth. Teknik penenwan informan

menggunakan purposive  sampling  dilanjutkan  dengan
snowhall sampling yaitu dari pihak teknik pengumpulan data
melalui dokumen, wawancara, dan observasi. Hasil penelitian
untuk menjawab permasalahan penelitan ini. Beberapa
rekomendasi yang diajukan {1) Tingkat Inovasi penerapan
simartcard di UPTD Terminal Purabaya. Berdasarkan tipolog
inovasi sistem  pelayanan termasuk inowvasi inkremental
Tingkat inovasi berdasarkan kategon termasuk inovasi
sustaining innovation (inovasi terusan). (2] Inovasi pelayanan
publik dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan di
terminal Purabaya telah rmengalami peningkatan yang baik
dengan adanya beberapa inovasi pelayanan. Beberapa saran
dari hasil penelitian (a) Tingkat persepsi pelanggan pada buksi
secara fisik {tangibles), sarana dan prasarana yang digunakan
dalam proses pelayanan di terminal Purabaya sudah cukup
baik, (b)) Tingkat persepsi pelanggan pada keandalan
{reliabilify), yaitu kemampuan dalam menyajikan layanan jasa
secara tepat waktu, sesuai dengan prosedur, {c) Daya tanggap
{responsivenegis) tehadap harapan dan keinginan pengguna
layanan dapat dikategorikan cukup baik. Hal inl dikarenakan
petugas sudah memberikan respons atau tanggapan yang baik
ternadap para pengguna (d) Indikator jaminan (@ssurance),
kepastian biaya atau tarit pemberian layanan sesuai dengan
fasilitas, sarana dan prasarana yang ada di terminal. {e) Empati
femphaty), dapat  dikategorikan baik.  Petugas selalu
memberikan senyuman dan bersikap ramah, memberikan
informasi yang jelas bila ada pengguna yang kebingungan

Rio Bagus Firmansyah Al Rasyid (2015) Kualitas Pelayanan
Transportasi Publik (Studi Deskriptif tentang Kualitas Pelayanan
Jasa Angkutan Umwum Perum Damn Unif Angkutan Bus Khusus
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Gresik-Bondara Juando, Penelitian ini menggunakan teknik

penentuan informan dilakukan secara purposive sampling, di
mana informan yang dipilih merupakan pihak yang dianggap
paling mengetahui dan memahami tentang permasalahan
dalam penelitian ini. Informan yang dipilih adalah pihak yang
dianggap lebih mengetahui dan memahami tentang
permasalahan dalam pelayanan bus khusus Gresik-Bandara
Juanda dan masyarakat selaku pengguna layanan Peneliti
mengaunakan lima dimensi kualitas pelayanan dengan 13
indikator. Yaitu dimensi tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan dimensi empathy. Hasil temuan  dapat
disimpulkan, telah terjadi kesesuaian antara kondisi empiris
dengan teori yang ada, baik dari indiaktor sikap petugas
maupun kemauan petugas. Kualitas Pelayanan Jasa Anglutan
Umum Perum Damri Unit Angkutan Bus Khusus Gresik-
Bandara Juanda sudah cukup baik Namun, perlu adanya
perbaikan di beberapa indikator. Perum Damri telah berupaya
mewujudkan pelayanan terbaik dengan memberikan rasa
empati kepada pelanggan di semua indikator  Strukbur
organisasi memiliki kejelasan tugas pokok dan fungsi masing-
masing bidang dan telah bekerja sesual dengan tanggung
Jawab serta profesional. Dalam hal ini, struktur organisasi
memiliki pengaruh terhadap beberapa dimensi antara lain
fangibles, reliahility, dan responsiveness. Saran-saran yang
diharapkan pemerintah Kabupaten Gresik melalui Dinas
Perhubungan (1) Minimal perlu penambahan kursi untuk
muang tunggu apabila Perum Damri memang masih belum
mampu  mewujudkan ruang tunggu yang layak. (2}
Merealisasikan counter khusus untuk bus khusus bandara milik
Damri. (3.) Menambah jam beroperasi bus, mengingat
masyarakat banyak yang membutuhkan bus ini saat malam
hari dengan menyesuaikan jadwal penerbangan pada malam
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hari, (4.) Lebih memerhatikan wakiu kedatangan bus dengan
melakukan berbagai prediksi dan antisipasi, sehingga jaminan

waktu pelayanan busa tetap terjaga. {5.) Mempertahankan
hubungan komunikasi yang baik antara penumpang. petugas,
dan pthak manajemen Perum Damn,

Prabha Ramseook-Munhurrun, Soolakshna D. Lukea-Bhiwajee,
hMauritius Perunjodi Maidoo (2010} Service Quality in The Public
Service .The findings of the survey revealed that the sample of
customers consisted of 77% of male and 23% of female More
than 57% of the respondents were between the ages of 26-47,
Approximately 67% have either School Certificate or Higher
School Certificate as highest level of education. The sample of
FLE shows that the gender distribution was 43% of males and
57% of fermales. With respect to age, the highest proportion of
the respondents (43%) fell into the 26-33 year age group,
followed by the 18-25 year age group. The gquestion on the
educational level of emplovees showed that 54% of the
respondents hold @ Higher 5chool Certificate ond regarding the
employees’ year of service, #1% have been in service for less than
5 years. To test the reliobility of the SERVQUAL scale and the
internal consistencies of the five dimensions as suggested by
Parasuraman et ol. (1988), the resscorch (nstrument was
analyzed using Cronbach’s avalues for each dimension using
data on perceptions, expectations and the differences between
the perceptions and expectations. The reliability scares for the
public service department custerners and s employees are
shown in Table 2 Thus, the SERVQUAL instrument s reasonably
safisfactory fo be used for the public service depariment, os
Nunnally (1994) suggested that @ modest reliability range from
05 to 0.6 would suffice. The result of Cronbach's avalues
ranging from 0.515 to 0.929 for customers and 0437 to 0855
for FLE fulfils the minimum requirement fevel of reliobility.
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Therefore the volues of the Cronbach’s ashow that these
measures ore reliable.

2.3, Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan publik mendapat perhatian serius dan
pemerintah. Pemerintah menegaskan pentingnya penataan dan
perbaikan  seperti  dimaksud  dalam  Surat  Edaran
Menkowasbangpan Mo, 56/MEWASPAN/B/98  (Menko
Wasbangpan, 1998:2) yang ditujukan kepada seluruh menteri
Kabinet Reformasi Pembangunan, Gubernur Bank Indonesia,
Gubernur dan bupatifwali kota seluruh Indonesia intinya
sebagal berikut
1. Dalam waktu secepat-cepatnya mengambil langkah-

langkah perbaikan mutu pelayanan masyarakat pada

masing-masing unit kerja/kantor pelayanan termasuk

EUMM dan BUMD.

2. Langkah-langkah perbaikan mutu pelayanan masyarakat
tersebut diupayakan dengan:

a. Menerbitkan pedoman pelayanan yang antara lain
memuat persyaratan, prosedur, biayaftarif pelayanan
dan batas waktu penyelesaian pelayanan, baik dalam
bentuk panduan/pengumuman atau melalui media
informasi lainnya

b. Menempatkan petugas yang bertanggung jawab
melakukan pengecekan kelengkapan persyaratan
permohonan untuk kepastian diterima atau ditolaknya
berkas permohonan tersebut pada saat itu juga.

c. Menyelesalkan permohonan pelayanan sesuai dengan
batas waktu yang ditetapkan, dan apabila batas waktu
yang ditatapkan tersebut terlampaui, maka berart
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23.1.

bahwa permohonan tersebut disetujui,

. Melarang atau menghapus biaya tambahan yang

dititipkan pihak lain dan meniadakan segala bentuk
pungutan liar di luar biaya jasa pelayanan yang telah
ditetapkan.

Sedapat mungkin menerapkan pelayanan secara
terpadu (satu atap atau satu pintu) bagi unit-unit kerja
kantor pelayanan yang terkait dalam proses atau
menghasilkan satu produk pelayanan.

Permasalahan Pelayanan Publik

Definisi tentang pelayanan publik sangat beragam,

namun mempunyai makna yang sama yaitu adanya sebuah

aktivitas. Berikut beberapa definisi yang dirangkum dari

beberapa sumber

1.

Undang-Undang Momor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, mendefinisikan pelayanan publik
adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan  administratif yang disedizkan  oleh
penyelenggara pelayanan publil.

Surat Keputusan Menterr Pendayagunaan Aparatur
Megara Mo, 63/KEP/MPAN/T/Z003, pelayanan publik
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagal upaya
pemenuhan kebutuhan pernerima pelayanan maupun
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Selanjutnya Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dalam keputusan Mo63 tahun 2003 tentang Pedoman
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Umum Fenyelenggaraan Pelayanan Publik menyatakan

bahwa hakikat layanan publik adalah pemberian layanan
prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan
dari kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi
masyarakat, Pernyataan ini menegaskan bahwa
pemerintah melalui instansi-instansi penyedia layanan
publik, mereka bertanggung jawab memberikan layanan
prima kepada masyarakat. Dengan demikian pelayanan
publik adalah pemenuhan keinginan dan kebutuhan
rmasyarakat oleh penyelenggara negara.

Pasalong {2010:128). Pelavanan pada dasarnya dapat
didefinisikan, sebagai aktivitas seseorang  atau
sekelompok dan/atau organisasi baik secara langsung
maupun tidak langsung untuk memenuhl kebutuhan
Jadi pelayanan sepertihalnya ada beberapa aktivitas
sesecrang/organisasi dan pemenuhan kebutuhan,
Mahmudi (2010:223), pelayanan publik adalah segala
kegiatan pelayanan yang  dilaksanakan  oleh
penyelenggara  pelayanan  publik  sebagal  upays
pemenuhan kebutuhan public dan  pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

Berdasarkan berdasarkan Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur MNegara (MenPAMN) MNomor 63
Tahun 2003, bahwa di dalam memberikan pelayanan publik

harus mengandung unsur-unsur sebagal berikut:

Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima
pelayanan umum harus jelas dan di ketahui sacara
pasti oleh masing-masing

Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus
disesuaikan dengan kondisi  kebutuhan  dan
kemampuan masyarakat untuk membayar
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berdasarkan ketentuan perundangan-undangan yang

berlaku dengan tetap berpegang pada efisiensi dan
efektivitas.

3. Mutu proses dan hasil pelayanan umum  harus
diupayakan agar memben keamanan, kenyamanan,
kelancaran, dan kepastian hukum yang dapat
dipertanggungjawabkan,

4. Apabila pelayanan umum yang oleh instansi
pemerintah terpaksa harus mahal, maka instansi
pemerintah  yang bersangkutan  berkewajiban
memberi peluang kepada masyarakat untuk ikut
menyelenggarakannya sesual dengan  peraturan
perundang-undangan yang berlaku.

Beberapa asas dalam penyelenggaraan pelayanan
publik dilakukan dengan beberapa asas sebagai berikut:
4. Transparansi
Bersifat terbuka, mudah dipahami dan dapat diakses oleh
semua prhak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah dimengert,
b. Akuntabilitas

Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan.

. Kendisional
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan

L

penenima pelayanan publik dengan tetap berpegang
pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

d. Partisipatif
Mendormng peran  serta  msayarakat  dalam
penyelenggaraan pelayanan publik oengan
memerhatikan  aspirasi, kebutuhan, dan harapan
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Kesamaan hak

Tidak diskriminatif, dalam arti tidak membedakan suku,
ras, agama, golongan, gender, dan status ekonomi.

. Keseimbangan hak dan kewajiban

Pemberi dan penenma pelayanan publik harus memenuhi
hak dan kewajiban masing-masing pihak.

Standar Pelayanan Publik. Setiap penyelenggaraan

pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan
dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi
penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran

yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik

yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima

pelayanan. Standar pelayanan publik sekurang—kurangnya

melipu ti:

1.

Prosedur pelayanan

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penenma pelayanan,

Waktu penyelesaian

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat
pengajuan permohonan sampal dengan penyelesaian
pelayanan.

Biaya pelayanan

Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.
Produk pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan,

. Sarana dan prasarana

Penyediaan sarana dan prasarana yang memadai oleh

penyelenggara pelayan publik
Kompetensi petugas pemberi pelayanan
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Petugas pemberi  pelayanan  hams  memiliki

pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan

perilaku yang dibutuhkan.

Pendayagunaan Aparatur Megara (MenPAN) Momor 63
Tahun
penyelenggaraan pelayanan publik yang seringkali dihadapi,

Berdasarkan berdasarkan Keputusan Menter

2003, beberapa permasalahan dalam

antara lain:

. Penyelenggara
Dilikat dan sisi penyvelenggaraannya, pelayanan publik
di Indonesia umumnya masih memiliki beberapa

kelemahan, di antaranya:

.

L]

Kurang responsif. Kondisi ini terjadi pada hampir
semua tingkatan unsur pelayanan, mulai pada
tingkatan petugas pelayanan sampai dengan
tingkatan penanggung jawab instansi, respons
terhadap berbagai keluhan aspirasi, maupun
harapan masyarakat sering kali lambat atau
bahkan abai sama sekali

Kurang informatif. Berbagai informasi yang
seharusnya disampaikan kepada masyarakat,
lambat peryampalannya, atau bahkan tidak
sampai sama sekali kepada masyarakat

Kurang accessible.  Berbagai  unit  pelaksana

pelavanan terletak jauh dari

jangkauan masyarakat, sehingga menyulitkan
bagi mereka yang memerlukan pelayanan.
Kurang koordinasi. Berbagai unit pelayanan yang
terkait satu dengan lainnya kurang berkoordinasi
Akibatnya, sering terjadi tumpang tindih ataupun
pertentangan  kebijakan antara satu  instansi
pelayanan dengan instansi pelayanan lain yang
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terkait.
e. Terlalu  birckratis.  Pelayanan, khususnya

pelayanan perizinan, pada umumnya dilakukan
dengan melalui proses yang terdiri dari beberapa
meja yang harus dilalul, sehingga penyelesaian
pelayanan menjadi lama dan berbelit
f. Kurang mau mendengar keluhan/saran/aspirasi
masyarakat. Pada umumnya aparat pelayanan
kurang peduli terhadap keluhan/saran/ aspirasi
dari masyarakat. Akibatnya, pelayvanan diberikan
apa adanya. tanpa ada perbaikan dari waktu ke
waktu.
Tidak Efisien. Berbagal persyaratan yang

-

diperlukan,  khususnya  dalam  pelayanan
perizinan, sering kali tidak relevan dengan
pelayanan yang diberikan.

. sumber daya manusia

Dilihat dan s sumber daya manusianya, kelemahan
utama pelayanan publik oleh pemerntah adalah
tentang kurangnya profesionalisme, kompetensi,
empati, dan etika.

. Kelembagaan

Eelermahan utama kelembagaan birokrasi pemerintah
terletak pada desain organisasi yang tidak dirancang
khusus dalam rangka pemberian pelayanan kepada
masyarakat yang efisien dan optimal, tetapi justru
hirarkis, sehingga membuat pelayanan menjadi
berbelit-belit  (birokratis) dan tidak terkoordinasi
dengan baik.
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2.3.2. Pelayanan Prima

Pelayanan publik merupakan suatu tolok ukur
kinerja pemerintah yang paling kasat mata. Masyarakat
dapat menilai langsung kinera pemernintah berdasarkan
pelayanan yang ditenmanya. Untuk itu kualitas pelayanan
publik di semua kementerianflembaga adalah suatu hal
yang mendasar yang harus segera ditingkatkan Dalam
Undang - Undang Meomor 25 Tahun 2009 disebutkan
bahwa pelayanan prima adalah pelayanan yang cepat,
mudah, pasti, murah, dan akuntabel. Ada beberapa
pedoman dalam memberikan pelayanan publik:

2.3.2.1. Kebijakan Pemerintah

Kompetensi pelayanan prima yang diberikan oleh

aparatur pemerintah kepada masyarakat selain

dapat dilihat dalam Instruksi Presiden {Inpres)

Momaor 1 Tahun 1995 Tentang Peningkatan Kualitas

Pelayanan Aparatur Pemerintah Kepada

Masyarakat dan Keputusan Menpan Momor 63

Tahun 2003, juga dipertegas dalam Undang-

Undang Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

Publik. Kualitas pelayanan publik bahkan

hendaknya disesuaikan dengan tuntutan era

globalisasi.
keputusan Menpan Momor 63 Tahun 2003

(Menpan, 2003:3) menjelaskan prinsip-prinsip

pelayanan prima sebagai berkut:

1. Kesederhanaan; prosedur pelayanan publilk
tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
mudah dilaksanakan

2. Kejelasan;
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1.

a, Persyaratan teknis dan administratif pelayanan

publik;

b. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan
bertanggungjawab  dalam  memberikan
pelayanan dan penyelesaian  keluhan/
persoalan/sengketa dalam  pelaksanaan
pelayanan publik;

C. Rincian biaya dan tata cara pembayaran
pelayanan publik.

Kepastian waktu; pelaksanaan pelayvanan publik

dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah

ditentukan.

Akurasi; produk pelayanan publik diterima dengan

benar, tepat, dan sah.

Keamanan, proses dan produk pelayanan publik

memberikan rasa aman dan kepastian hukum.

Tanggung jawab; pimpinan vyang ditunjuk

bertanggung jawab atas  penyelenggaraan

pelayanan dan penyelesaian  keluhan/persocalan
dalam pelayanan publik,

Kelengkapan sarana dan prasarana; tersedianya

sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan

pendukung lainnya yang memadai.

Kemudahan akses; tempat dan lokasi serta sarana

pelayanan yang memadai, mudah dijangkau oleh

masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi
telekomunikasi dan informatika.

Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan; pemberi

pelayanan bersikap disiplin, sopan dan santun,

ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.

Kenyarmanan; lingkungan pelayanan harus tertib,

teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman,
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bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta

dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan,
seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain,

2.32.2. Komitmen Pelayanan

Pedoman untuk mencapai keberhasilan dalam memper-

kenalkan inisiatif pelayanan dengan menggunakan

indikator pelayanan membutuhkan komitmen semua
komponen birokrasi yang memberikan  pelayanan

kepada rmasyarakat. Dukungan dan komitmen tersebut

antara lain berbentuk:

1.

Kejelasan

Kejelasan segala hal yang berkaitan dengan sistem
dan prosedur pelayanan menurut ketentuan yang
berlaku pada organisasi pemerintah diperlukan
dalam pelayanan.

Konsistensi

Aparatur birokrasi dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat dituntut bersikap konsisten
dalam rnelaksanakan aturan.

. Kamunikasi

Pemberi layanan perlu mengkomunikasikan babwa
sistem dan prosedur pelayanan sesual dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku.

. Komitrmen.

Komitmen  yang  kuat  diperlukan  dalam
mengimplementasikan pelayanan prima kepada
masyarakat
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2.3.3. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di
bawah harapan, maka masyarakat akan kecewa, Bila kinerja
sesuai dengan harapan, maka masyarakat akan puas
Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, masyarakat akan
sangat puas. Harapan masyarakat dapat dibentuk oleh kesan
yang dirasakan masyarakat masa lampau, komentar dari
kerabatnya atau janji dan informasi pemasar. Masyarakat
yang puas akan loyal lebih lama, kurang sensitifterhadap hal-
hal yang kurang baik, danmaubercenta yang baik-baik, serta
mau merekomendasikan tentang lembaga publik kepada
orang lain.

Salah satu keluhan yang terdengar adalah selain
berbelit-belit akibat birokrasi yvang kaku, juga perilaku
cknum aparat yang sering kurang bersahabat Realita
tersebut memerlukan kepedulbian aparatur pemenntah agar
masyarakat memperoleh layanan pnma.  Kualitas layanan
prima selanjutnya akan mendapatkan pengakuan atas
kualitas pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan.

Faktor puas tidak puas seseorang adalah persepsi
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapannya, Suprante (1997:23). Kepuasan masyarakat
merupakan perasaan senang atau kecewa sebagai hasil dari
perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan
dan diharapkan. Faktorutama penentu kepuasan masyarakat
adalah persepsi terhadap kualitas jasa, Lupiyoadi (2006
155). Apabila ditinjau lebih jauh, pencapaian kepuasan
masyarakat melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan
dengan beberapa pendekatan sebagai berikut;
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1. Memperkecil kesenjangan yang terjadi antara pihak

manajemen dengan pihak masyarakat.

2, Organisasi publik harus mampu membangun
komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam
perbaikan proses pelayanan,

3. Memberikan kesempatan pada masyarakat untuk
menyampaikan keluhan dengan membentuk sistem
saran dan kritik.

4. Mengembangkan pelayanan untuk mencapa

kepuasan dan harapan masyarakat,

Terdapat lima faktor yang perlu diperhatikan dalam
meneniukan tingkat kepuasan publik, Lupioyadi (2006: 158)
yaitu:
|. Kualitas produlk/jasa, publik akan merasa puas bila

hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa

produk/jasa yang mereka gunakan berkualitas.

!~.'|

Kualitas pelayanan, publik akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang
sesuai dengan yang dibarapkan.

3. Emosional, publik akan merasa bangga dan
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan
kagum terhadapnya bila manggunakan produk/jasa
dengan merek tertentu yang cenderung mempunya
tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

4. Hamga, produk yamng mempunyai kualitas yang sama
tetapi mempunyai harga yang lebih murah akan
memberikan nilai yang lebih tinggi.

5, Biaya, publik tidak perdu mengeluarkan biaya

tambahan untuk tidak perlu membuang walktu untuk

mendapatkan barang atau jasa yvang diinginkan.
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Kepuasan masyarakat merupakan respons

terhadap kinerja organisasi publik yang dipersepsikan
sebelumnya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinera yang dirasakan (perceived
performance) dan harapan (expectation) masyarakat bisa
mengalami salah satu dan tiga tingkat kepuasan yang
umurm, lika kinera di bawah harapan, masyarakat akan
tdak puas. Jika kinerja sesual dengan harapan,
masyarakat akan puas. Apabila kinerja melampaul
harapan, masyarakat akan sangat puas, senang, atau
bahagia. Costumer — Perceived Quality pada industri jasa
oleh Berry, Parasuraman, dan Zeithaml dalam Rangkuti
(2003: 22}, mengidentifikasikan lima kesenjangan yang
menyebabkan kegagalan penyampaian jasa yaltu:
|. Kesenjangan tingkat kepentingan masyarakat dan
persepsi manajemen, Pada kenyataannya pihak
manajernan suatu organisasi publik tidak selalu
merasakan atau memahami secara tepat apa vang
diinginkan oleh para masyarakatnya

B-J

. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap
tingkat kepentingan masyarakat dan spesifikasi
kualitas  jasa. Kadangkala manajemen mampu
memahami secara tepat apa yang diinginkan oleh
masyarakatnya, tetapi mereka fidak menyusun
standar kinerja yang jelas. Hal ini dapat terjadi karena
tiga faktor, yaitu tidak adanya komitmen total
rmanajernen terhadap kualitas jasa, kurangnya sumber
daya atau karena adanya kelebihan permintaan

i, Kesenjangan antara spesifikasi  kualitas  dan

penyampaian jasa. Beberapa penyebab terjadinva

kesenjangan ini, misalnya pemberi jasa memenuhi
standar kinerja, atau bahkan ketidakmauan memenuhi
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standar kinerja yang diharapkan

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa komunikasi
eksternal. Seringkali tingkat kepentingan masyarakat
dipengaruhi oleh iklan dan permyataan atau janji yang
dibuat oleh orgamisasi publik. Apabila vang diberikan
ternyata tidak dipenuhi, maka terjadi persepsi negatif
terhadap kualitas jasa organisasi publik.

5. Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang
diharapkan kesenjangan ini terjadi apabila masyarakat
mengukur kinarja atau prestasi organisasi publik
dengan cara yang berbeda, atau apabila masyarakat
kelinu mempersepsikan kualitas jasa tersebut.

Kehadiran organisasi publik adalah suatu alat untuk
memenuhl kebutuhan dan menciptakan kepuasan publik
Kinerja pelayanan publik dapat dikatakan berhasil apabila ia
mampu mewujudkan apa yang menjadi tugas dan fungsi
utama darl organisasi yang bersangkutan., Untuk itu maka,
organisast maupun karyawan yang melaksanakan suatu
kegiatan harus selalu beronentasi dan berkonsentrasi
terhadap apa yang menjadi tugasnya, Putra Fadillah (2001:
67),

2.4. Kebijakan Perundang-undangan
Calarn tataran nasional berkaitan dengan pelayanan
publik, pemerintah telah menerbitkan beberapa peraturan

pelayanan publik  sebagai pedoman penyelenggaraan
pelavanan publik:
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24.1. Undang-Undang MNomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik

Undang-Undang Momaor 25 Tahun 2002 tentang
Pelayganan Publik. Salah satu pertimbangan dengan
terbitnya UL ini adalah untuk membangun kepercayaan
masyarakat atas pelayanan publik, yang dilakukan
penyelenggara pelayanan publik merupakan kegiatan
yang harus dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan
seluruh warga negara dan penduduk tentang peningkatan
pelayanan publk. Pertimbangan lainnya adalah sebagai
upaya untuk meningkatkan kualitas dan menjamin
peryediaan pelayanan publik sesuai dengan asas-asas
umum pemerintahan dan korporasi yang baik dan untuk
memberi periindungan bagi setiap warga negara dan
penduduk dari penyalahgunaan wewenang di dalam
penyelenggaraan pelayanan publik; diperlukan
pengaturan hukum yang mendukungnya

Dalam Undang-Undang Momor 25 Tahun 2009,
dinyatakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
danfatau pelavanan administratif yang disediakan oleh
peryelenggara  pelayanan  publik. Selanjutnya yang
dimaksud dengan penyelenggara pelayanan publik adalah
setiap institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga
independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang
untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain
vang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayvanan
publik. Pada pasal 4 Undang-Undang Momor 25 Tahun
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200% ini, dinyatakan bahwa penyelenggaraan pelayanan pubdlik

harus berasaskan:
1. Kepentingan umum
Kepastian hukum
Kesamaan hak
Keseimbangan hak dan kewajiban
Keprofesionalan
Partisipatif
Perscamaan perlakuan/tidak diskriminatif
keterbukaan
9. Akuntabilitas
10. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan
11. Ketepatan waktu

=R, RO~ LU R

12 Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.

Untuk mendukung penyelenggaraan pelayanan
publik, dengan berdasarkan asas di atas, maka organisasi
pelayanan publik harus mempunyai sekurang-kurangnya
(pasal 8 UU Mo 25/2009) mermiliki;

Pengelolaan pengaduan masyarakat
Pengelolaan informasi

Pengawasan internal

Penyuluhan kepada masyarakat

n R

Pelayanan konsultasi.

Selain itu, penyelenggaraan pelayanan publik
dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat,
berkewajiban (pasal 15 UU Nomeor 25/2009):

1. Menyusun dan menetapkan standar pelayanan.

2. Menyusun, menetapkan, dan  memublikasikan
maklumat pelayanan.

3. Menempatkan pelaksana yang kompeten.
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10.

T

12.

Menyediakan sarana, prasarana, dan/atau fasilitas

pelayanan publik yang mendukung terciptanya iklim
pelayanan yang memadai
Memberikan pelayanan vang berkualitas sesuai
dengan asas penyelenggaraan pelayanan publik,
Melaksanakan pelayanan sesual dengan standar
pelayanan,
Berpartisipasi  aktif dan  mematuhi  peraturan
perundang -undangan yang  terkait  dengan
penyelenggaraan pelayanan publik.
Memberikan pertanggungjawaban terhadap
pelayanan yang diselenggarakan.
Membantu masyarakat dalam memahami hak dan
tanggung jawabnya.
Bertanggung jawab dalam pengelolaan organisasi
penyelenggara pelayanan publik.
Memberikan pertanggungjawaban sesual dengan
hukum yvang berlaku apabila mengundurkan din atau
melepaskan tanggung jawab atas posisi atau jabatan.
Memenuhi panggilan atau mewakill organisasi untuk
hadir atau melaksanakan perintah suatu tindakan
hukum atas permintaan pejabat yang berwenang dari
lembaga negara atau instansi pemerintah yang
berhak, berwenang dan sah sesuai dengan peraturan
perundang-undangan.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, dalam

penyelenggaran pelayanan publik maka penyelenggara

pelayanan publik (pasal 20 ayat 1) berkewajiban menyusun

dan

menatapkan  standar  pelayanan  dengan

memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan

masyarakat, dan kondisi lingkungan. Dalam penyusunan
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standar pelayanan, maka sekurang-kurangnya harus ada

komponen-komponen sebagai berikut (pasal 21):
1. Dasar hukum

Persyaratan

Sistern, mekanisme, dan prosedur

Jlangka waktu penyelesaian

Biaya/ tarif

Produk pelayanan

Sarana, prasarana, dan/atau fasilitas
Kompetensi Pelaksana

9. Pengawasan internal

L e = R e

10. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan

11 Jumlzh Pelaksana

12 Jaminan pelayanan yang memberlkan kepastian
pelayanan dilaksanakan sesuai dengan standar
pelayanan

13. Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam
bentuk komitmen untuk memberikan rasa aman,
bebas dan bahaya, dan risike keragu-raguan

14, Evaluasi kinerja Pelaksana.

2.4.2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara Dan
Reformasi Birokrasi RI No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik

Peraturan Menteri Pendayaqunaan Aparatur Megara dan

Reformasi Birokrasi Rl No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penvusunan Survelr Kepuasan Masyarakat Unt Penvelenggara

Pelayanan Publik bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan

masyarakat sebagai perngguna layanan dan meningkatkan
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kualitas penyelenggaraan pelayanan public  Penyelenggara

pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat

[SKM) secara berkala minimal 1 (saw) kali dalam setahun. Survei

vang dilakukan terhadap unit penyelenggaraan pelayanan

publik menggunakan indikator-dan metodologi survei yang
sudah ditentukan. Ada sembilan unsur SEM dalam peraturan ini
meliputi;

1

Fersyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan
teknis maupun administratif.

Sistem, mekanisme, dan prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerma pelayanan, termasuk
pengaduan,

Waktu penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu vyang
diperlukan  wntuk menyelesakkan seluruh  proses
pelayanan dan setiap jenis pelayanan,

Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenzkan kepada
penerima  layanan dalam  mengurus  danfatau
memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat

Produk spesifikasi jenis pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah  hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
Kompetensi pelaksana
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Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
keterampilan, dan pengalaman.

7. Perilaku pelaksana ™
Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam

memberikan pelayanan,

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah
tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lanjut.

%, Sarana dan prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan.
Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu  proses
{usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan
untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak {gedung).

Catatan;

" Unsur 4, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain,
jika dalam suatu peraturan perundangan biaya tidak
dibebankan kepada penerima layanan (konsurmen).
Contoh: pembuatan KTP, blaya oleh UL dinyatakan
gratis.

"I Unsur 6 dan Unsur 7, dapat diganti dengan bentuk
pertanyaan lain, jika jenis layanan yang akan disurve
berbasis website,

Saat ini pelayanan publik vang dilakukan oleh
aparatur pemerintah belum memenuhi | harapan
masyarakat, Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
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berbagai instansi pemerintah sebagai penyelenggara

layanan publik belum memenuhi standar pelayanan. Hal ini
dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media masa dan media sosial
sehingga memberkan dampak buruk terhadap pelayanan
pemerintah, yang menimbulkan  ketidakpercayaan
masyarakat. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam
perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survel

Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan. Untuk itu

peran serta masyarakat mempunyal kesempatan yang

sama dan seluas-luasnya untuk bemperan serta dalam
penyelenggaraan pelayanan publik.

Dalam kaitan dengan kegiatan studi ini, untuk
menilai kinera penyelenggara pelayanan publik maka
penyelenggara, ada kewajiban (Pasal 11) untuk mengukur
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), di mana dalam
kegiatan SKEM ini dinyatakan bahwas
1. Penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan

penilaian kinerja penyelenggarsan pelayanan publik
secara penodik.

2. Untuk melaksanakan penilaian kinerja sebagaimana
dimaksud di atas dilakukan melalui pengukuran indeks
kepuasan masyarakat sesual dengan standar pelayanan
publik masing-masing penyelenggara pelayanan publik.

3. Apabila ditemukan ketidaksesuaian nilai antara indeks
kepuasan masyarakat dengan standar pelayanan publik,
maka akan dilakukan pembinaan dan pengembangan
kapasitas penyelenggaraan pelayanan publik.

4, Tata cara pelaksanaan pembinaan dan pengembangan
kapasitas penyelenggaraan pelayanan publik diatur
dengan Peraturan Gubernur,
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2.5. Kerangka Konseptual

Variabel Survel Kepuasan Masyaralkat (SKNM)

BEMJABARAN VARIABEL |
tekap Hasil Kuesio
sKm [ha
{Permenpan Mo 14/20771:
Kualitas

V1. PERSYARATAN Pelayanan

PELAYANAN Publik
V2. SISTEM, MEKANISME, - Pengguna

& PROSEDUR Terminal

PELAYANAN Tipe B
V3. WAKTU di Jatim

PEMNYELESAIAN ‘nalisa pada Masing

PELAYAMNAN 1_ Masing Unsur dan
V4. BIAYA / TARIF it

PELAYAMAN

Diagram 2.1:

Kerangka konseptual survei kepuasan masyarakat.

KUALITAS PELAYAMAN PUBLIK H




BAB Il
PROFIL TERMINAL ANGKUTAN DARAT JAWA TIMUR

3.1. Gambaran Umum Terminal Tipe B

Terminal akan tetap dibutuhkan publik, meski ada
kecenderungan banvak orang bermobilitas dengan menggunakan
kendaraan pribadi, Bahkan ketika terminal, beserta sarana angkutan
umurn, dapat meningkatkan kualitas layanannya, maka masyarakat
akan berbondong memanfaatkannya. Terminal menyediakan tempat
untuk awal dan akhir operasi transportasi atau trayek. Dapat
manfaatkan mayarakat untuk berganti moda transportasi atau
berpindah rute {imterchange) untuk menuju ke tujuan akhir
perjalanannya

Terminal merupakan komponen fungsional utama dalam
sistem transportasi. ha berfungsi sebagal tempat pemberhentian
sementara kendaraan umum untuk menaikkan dan menurunkan
penumpang dan barang hingga sampai ke tujuan akhir suatu
perjalanan, juga sebagai tempat  pengendaian, pengawasan,
pengaturan dan pengoperasian sistem arus angkutan, di samping
juga berfungsi untuk melancarkan arus angkutan penumpang atau
barang.

Menurut Peraturan Menten Perhubungan NMormor PM 79
tahun 2018 terminal di Indonesia diklasifikasi dalam tiga kategori
dengan kode Tipe A, tipe B, dan Tipe C. Pengkodean ini bertujuan
untuk  mewujudkan tertib pengelolaan terminal penumpang
angkutan jalan dan mendukung pelaksanaan sistem penjualan tiket
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angkutan umum serta memudahkan proses integrasi data antar

simpul transportasi.

Setiap tipe terminal memiliki peran vang berbeda-beda.
Terminal tipe A peran utamanya adalah melayani kendaraan umum
untuk angkutan lintas batas negara dan atau angkutan Antar Kota
Antar Provinsi (AKAP] yang dipadukan dengan pelayanan angkutan
antar kota dalam provinsi, angkutan perkotaan, dan/atau angkutan
perdesaan. Terminal tipe B peran utamanya melayani kendaraan
umum untuk angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP} yang
dipadukan dengan pelayanan angkutan perkotaan dan/atau
angkutan perdesaan. Sedang terminal tipe C merupakan terminal
yang berperan melayani kendaraan umum untuk angkutan perkotaan
atau perdesaan.

Klasifikasi terminal ini juga untuk menunjukkan adalah
perbedaan pengelolanya UU Ne. 23 tahun 2014 tentang pembagian
urusan pemerintah dalam hal perhubungan, menyebut pengelolaan
terminal tipe A dilakukan oleh pemerintah pusat, tipe B dilakukan
agleh Daerah Provinsi, dan tipe € dilakukan oleh daerah
kabupaten/kota

Ada sejumlah prasyarat fasilitas utama yang harus dimiliki
oleh setiap tipe terminal. Merujuk kepada KM Perhubungan Nomor
31 tahun 1995, Terminal tipe A dan B harus memiliki fasilitas vtama
sebagai berikut:

a. Jalur permberangkatan kendaraan umum;

b. Jalur kedatangan kendaraan umum;

. Tempat parkir kendaraan umum  selama  menunggu
keberangkatan, termasuk di dalamnya tempat tunggu dan
tempat istirahat kendaraan umum;

Bangunan kantor terminal;
Tempat tunggu penrumpang dan/atau pengantar;

Menara pengawas;
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a.

Rambu-rambu dan papan informasi, yvang sekurang-kurangnya

memuat petunjuk jurusan, tarif dan jadual perjalanan;
Pelataran parkir kendaraan pengantar dan/atau taksi.

Saat ini Dinas Perhubungan Provinsi lawa Timur mengelola

26 terminal yang ada di 11 Unit Pelaksana Tehnik (UPT} Lalu Lintas
Angkutan Jalan {lLAJ} vang berada di berbaga daersh
kabupaten/kota di Jawa Timur. Peraturan Gubernur Jawa Timur
Momar 121 Tahun 2008 menyebut, tempat kedudukan dan wilayah
kerja di 11 lokasi adalah sebagai benkut:

UPT LLAJ Surabaya berkedudukan di Kota Surabaya dengan
wilayah kerja meliputi Kota Surabaya, Kabupaten Sidoarjo dan
Kabupaten Gresik,

UPT LLAJ Malang berkedudukan di Kota Malang dengan wilayah
kerja meliputi Kota Malang, Kabupaten Malang dan Eota Batu;
UPT LLAJ Mojokerto berkedudukan di Kabupaten Mojokerto
dengan wilayah kerja meliputi Kota Mojokerto, Kabupaten
Mojokerto dan Kabupaten Jombang;

UPT LLA} Kediri berkedudukan di Kota Kedin dengan wilaysh
kerjg meliputi Kota Kedin, Kabupaten Kedin dan Kabupaten
Mganjuk,

UPT LLAJ Tulungagung berkedudukan di  Kabupaten
Tulungagung dengan wilayah kerja meliputi  Kabupaten
Tulungagung, Kabupaten Trenggalek, Kabupaten Blitar dan Kota
Blitar;

UPT LLAI Madiun berkedudukan di Kota Madiun dengan wilayah
kerja meliputi Kota Madiun, Kabupaten Madiun, Kabupaten
Ponorogo, kabupaten Pacitan, Kabupaten Ngaw dan Kabupaten
Magetarn,

UPT LLA) Lamongan berkedudukan di Kabupaten Lamongan
dengan wiiayah kerja meliputi Kabupaten Lamongan, Kabupaten
Tuban dan Kabupaten Bojonegaro;
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h. UPT LLAJ Probolinggo berkedudukan di Kota Probolinggo
dengan wilayah kerja meliputi Kota Probolinggo, Kabupaten

Probolinggo, Kota Pasuruan dan Kabupaten Pasuruan;

i.  UPT LLAJ Jember berkedudukan di Kabupaten lember dengan
wilayah kerja meliputi Kabupaten lember, Kabupaten Lumajang
dan Kabupaten Bondowoso;

j. UPT LLA) Banyuwangi berkedudukan di Kabupaten Banyuwangi
dengan wilayah kerja meliputi Kabupaten Banyuwangi dan
Kabupaten Situbondo,;

k. UPT LLAJ Bangkalan berkedudukan di Kabupaten Bangkalan
dengan wilayah kerja meliputi Kabupaten Bangkalan, Kabupaten
Sampang, Kabupaten Pamekasan dan Kabupaten Sumenep.

Dalam studi ini pembahasan akan difokuskan kepada
terminal tipe B di 11 UPT LLAJ di Provinsi Jawa Timur. Sedangkan
sampel yang digunakan sebanyak 11 terminal yang diambil secara
random sampling dari masing-masing UPT vyang ada. Terminal
tersebut adalah terminal Kesamben Bltar, terminal Padangan
Bojonegoro, terminal Caruban Madiun, terminal Bunder Gresik,
terminal Minak Koncar Lumajang, terminal Anjuk Ladang Kediri,
terminal Landungsari Malang, terminal Mojokerto, terminal Trunajoya
Sampang, terminal Siwbeondo, dan terminal Untung Suropatl
Pasuruan (Gambar 3.1).
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Gambar 3.1:

Sebaran 11 terminal tipe B yang dijadikan objek studi kepuasan
pengguna terminal.

Setiap UPT Lalu Lintas Angkutan jalan (LLAJ) di Jawa Timur
dipimpin oleh seorang Kepala UPT yang berkedudukan di bawah dan
bertanggung jawab kepadakepala Dinas Perhubungan Provinsi Jawa
Timur, Dalam melaksanakan tugasnya, Kepala UPT dibantu oleh
Kepala Sub Bagian Tata Usaha yang bertanggung jawab terhadap
urusan rumah tangga, surat-menyurat, kehumasan, kearsipan,
kepegawaian, keuangan, pengelolaan perlengkapan dan peralatan di
UPT LLAJ yang bersangkutan, sedangkan dalam melaksanakan tugas
teknis dibantu oleh Kepala Seksi Lalu Lintas dan Angkutan, serta
Kepala Seksi Pengendalian dan Operasional.

Sedangkan Struktur Organisasi Pelayanan UPT Lalu Lintas
Angkutan jalan (LLAJ) yang ada di Provinsi Jawa Timur pada umumnya
membentuk sajian bagan sebagai berikut :
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Kepala Sub Bagian
Tata Usaha

KEFALA UPT LLAJ

Kepala Seks| Lalu Lintas
Anghkutan

Kepala Seksi Pengendalian
dan Dperasional

L Terminal

Diagram 3.2:
Strulkctur Organisasi UPT LLAJ

3.2. Terminal Kesamben Blitar

Terminal Kesamben Kabupaten Blitar merupakan salah
satu terminal yang dikelola oleh UPT LLLAJ Tulungagung. Terminal
Kesamben berlokasi di Jl. Raya Kesamben 15, Desa Kesamben,
Kecamatan Kesamben — Kabupaten Blitar, Luas lahan terminal sekitar
2.130 meter persegi dengan status lahan sewa pakai tanah kas desa
kepada Pemerintah Desa Kesamben
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Gambar 3.2 :
Denah Terminal Kesamben Blitar

3,2.1, Fasilitas Terminal

Sebagaimana lazimnya tempat pelayanan umum,
raka terminal angkutan darat juga harus memiliki fasilitas-
fasilitas yang memadai agar dapat menjalankan fungsinya dalam
e layvan| kebutuhan penggunanya, Standar fasilitas terminal
angkutan  darat telah diatur dalam Peraturan Menteri
(Permen) Perhubungan Rl Ne 132 tahun 2015 Dalam
Permen tersebut fasilitas yang dituntut keberadaannya dalam
sebuah terminal dikategorikan dalam tiga jenis yaitu fasilitas
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utama, fasilitas penunjang, dan fasilitas umum. Fasilitas terminal
Kesamben beserta kondisinya dapat dilihat dalam tabel 3.1.

Tabel 3.1:

Fasilitas Terminal Kesamben, Kabupaten Blitar
(Berdasarkan Permen Perhubungan 132/ 2015)

o Chekiist
A | Fasilitas Utama
1 | Jalur Keberangkatan Kendaraan v
2 | lalur Kedatangan Keberangkatan W
3 | Ruang Penumpang, pengantar
atau penjemput v
% Tempat parkir kendaraan al
5 | Fasilitas pengelolaan lingkungan V (tempat
hidup sampah)
6 | Perlengkapan jalan : W
7 | Fasilitas penggunaan teknologi u
8 | Media informasi W
9 | Penanganan pengemudi W
10 | Pelayanan pengguna terminal
dari perusahaan bus (customer v
service)
Fasilitas pengawasan keselamatan W
| 12 | Jalur kedatangan penumpang W
12 | Ruang tunggu keberanggkatan v
14 | Ruang pembelian tiket Y
15 | Ruang pembelian tiket bersama v
16 | Ruang pembelian tiket anline
17 | Pusat informasi W
18 | Papan perambuan dalam terminal "
19 | Papan pengumuman W
20 | Layanan bagasi {lost and found} "
21 | Ruang penitipan barang flockers) v
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Fasilitas terminal
22 | Tempat berkumpul darurat v
23 | Jalur evakuasi bencana v
B | Fasilitas Penunjang
1 | Fasilitas untuk ibu hamil
menyusui, atau disabilitas "
2 | Fasilitas keamanan (CCTV, metal
detector, checking point) i {CT)
3 | Fasilitas pelayanan keamanan ¥
4 | Fasilitas istirahat awak kendaraan V
5 | Fasilitas ramp check v
6 | Fasilitas pengendapan kendaraan v
7 | Fasilitas bengkel untuk o
aperasional bus
8 | Fasilitas kesehatan v
9 | Fasilitas peribadatan V (musala milik
warga)
10 | Fasilitas untuk transit penumpang | W (tergabung
(hall) dengan ruang
tung_a_u‘,l
11 | Fasilitas alat pemadam kebakaran W
C | Fasilitas umum
1 | Fasilitas toilet v
2 | Fasilitas park and nde ¥
3 | Tempat istirahat awak kendaraan )
4 | Fasilitas pereduksi pencemaran
udara dan kebisingan £
5 | Fasilitas pemantau kualitas udara
dan gas buang :
& | Fasilitas penunjang kebersihan
perawatan terminal dan janitor i
7 | Fasilitas perbaikan ringan g
kendaraan
8 | Fasilitas perdagangan, pertokoan, y
serta kantin pengemudi
49 | Area merokok (smoking areal v
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Fasilitas terminal

Cheklist

Ada Tidak
10 | Fasilitas restoran v
11 | Fasilitas Anjungan Tunai Mandin -
(ATM)
12 | Fasilitas pangantar barang (trofly) W
13 | Fasilitas telekominikasi dan (untuk
internet keperluan
kartor
operasional)
14 | Fasilitas penginapan )
15 | Fasilitas keamanan W
1% | Media pengaduan layanan (ke kantor
operasional)

Sumber Surval Prirer, 2020

31.2.2. Jumlah Sumber Daya Manusia

Dalam menjalankan tugas dan fungsinya, pengelolaan
terminal Kesamben Blitar didukung oleh sumberdaya manusia
dengan jumlah keseluruhan 18 orang. Jumlah tersebut terdiri
atas 8 PMS dan 10 PTT. Sementara mu di jurnlah SO Qi UPT LLAJ
Tulungagung secara keseluruhan sebanyak 35 orang. Jumiah

tersebut terdiri atas 19 PNS dan 16 PTT.

3.2.3. Pelayanan Penumpang

Data penumpang pada Terminal Kesamben
menunjukkan bahwa pada Juni 2020, jumlah penumpang
turun (datang) mencapai 86 orang, sedangkan penumpang
naik {berangkat) sejumlah 205 orang dengan 857 bus (rit)
5elain itu, jumlah penumpang MPU/ Microbus (RIT} yang
turun (datang) mencapai 97 orang, sedang
nmaik (berangkat) sejumlah 49 orang dengan 314

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK H

kendaraan (nt).

DU Mpang




Pada Juli 2020 jumlah penumpang dan kendaraan

{rit) mengalami kenaikan, baik pada penumpang bus
ataupun MPU atauMicrobus. Jumlah penumpang turun
{datang) pada bus mencapai 448 orang, sedangkan
penumpang naik (berangkat) sejumlah 1.052 orang
dengan 1.460 bus {nt). Penumpang turun (datang) pada
MPU/Microbus  sejumlah 124 orang, sedangkan
penumpandg naik (beranghkat) sejumlah 114 orang dengan
719 bus kendaraan.

3.3. Terminal Padangan Bojonegoro

Terminal Padangan merupakan terminal tipe B yang
berada di Kecamatan Padangan Kabupaten Bojonegoro. Terminal
yang berada di lahan seluas 1,463 m® ini melayani angkutan Antar
Kota Antar Provinsi (AKAP), angkutan Antar Kota Dalam Provinsi
{AKDF) dan angkutan perkotaan dan perdesaan,

Meskipun  berkedudukan di  Bojonegoro, terminal
Fadangan berada di bawah naungan UPFT Pengeiola Prasarana
Perhubungan Lalu Limas dan Angkutan lalan (PILLAJY Lamongan
merupakan unsur pelaksana teknis, yang melaksanakan kegiatan
teknis operasional dan/atau kegiatan teknis penunjang tertentu. UPT
PILLAJ Lamongan bertempat di Jl. Panglima Sudirman No.156, Deket
Kulon, Kec, Deket, Kabupaten Lamongan.

Selain terminal Padangan, UPT LLAJ Lamongan juga
membawahi tiga terminal lainnya yaitu terminal Lamongan di
Kabupaten Lamongan, terminal Temayvang di Kabupaten Bojonegore,
dan terminal Betek di Kabupaten Bojonegoro. Semua terminal
tersebut melayani trayek angkutan antar kota dalam provins: dan
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Gambar 3.3 :
Lokasi terminal Padangan Bojonegoro.

Prosedur operasional standar (SOP) pelayanan terminal Padangan
Bojonegoro dijelaskan pada diagram alir berikut ini:
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Diagram 3.3:
Prosedur pelayanan di terminal Padangan Bojonegoro.
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3.3.1. Fasilitas Terminal

Agar dapat memberikan layanan yang nyaman kepada
masyarakat pengguna, terminal Padangan Bojonegora menyediakan
sejumlah fasilitas dalam kondisi yang baik dan terpelihara. Berkut
disajikan keberadaan fasilitas terminal beserta kondisi dan
pemanfaatnya {tabel 3.2)

Tabel 3.2
Fasilitas Terminal Padangan, Kabupaten BEojonegoro

Keberadaan Hondisi Pemanfaatan

Fasilitas Tidak  Sesuai Thdak

Ada Tidak Ada Baik Baik Fungsi|| | Sesus

A. Fasilitas Utama

1 lalur pemberangkatan
kendaraan umum
2 | Jalur kedatangan
kendaraan umum
3 | Tempat parkir kendaraan
umum selama menunggu
keberangkatan, termasuk
di dalamnya tempat
tunggu dan tempat
istirahat kendaraan umum
4 | Bangunan kantor terminal W yf W
5 | Tempat tunggu ¥
penumpang dan/atau
pengantar
Loket penjualan karcis W
8 | Rambu-rambu dan papan
informasi, minimal
memuat petunjuk jurusan,
tanf dan jadwal perjalanan
9 | Pelataran parkir kendaraan
pengantar dan/atau taks
B. Fasilitas Tambahan

1 | kamar kecil/toilat ¢ | o v
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2 | mushaolla ¥
3 | kios/kantin Y v V
4 | ruang pengobatan/klinik Y
5 | ruang informasi dan ¥ J 7
pengaduan
6 | telepon umum ¥
/| tempat penitipan barang v
8 |isman v ol ¥

Sumber; UPT LLAJ Lamongan, Tahun 2020

3.3.2. Pelayanan Penumpang

Pelayanan di Terminal Padangan pada bulan januari

tahun 2020 meliputi banyaknya penumpang yang naik dan turun

di Terminal padangan, banyaknya MPL dan bus yang datang dan

berangkat dari Terminal Padangan.

Tabel 3.3

Pelayvanan Penumpang di Terminal Padangan

Obyek Pantau

1. | Penumpang
Turun 33.027 42,071
Barangkat 33.050 | 44,003
2 | Bus(RIT)
Datang 1.991 2489
Berangkat 1.991 2489
3. | MPU/MICRO BUS (RIT)
Datang 1026 | 1418
Berangkat 1.026 1418
4 Penindakan
| Pelanggaran
Total Kendaraan 355 242
Diperiksa
Total Kendaraan 102 23
Melanggar
a. KPS/ LJIN TRAYEK 5 1
b. STUK / KIR 5 0
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Jumiah

Mo. Obyek Pantau [ — € alirunsi

¢ SIM 0 0
d. Persyaratan teknis
dan Laik Jalan 4 %
e. Langgar Rambu / o o
tidak masuk terminal
f. Kesehatan
0 1)
pengemudi
q. Lain - lain g i}

Sumber: UPT LLAJ Lamongan, 2020

3.3.3. Prosedur pengaduan

Dalam Undang-Undang no, 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik, disebutkan bahwa penyelenggara
pelayanan publik memiliki kewajiiban menyediakan sarana
pengaduan dan menugaskan pelaksana yang kompeten
dalam menangani pengaduan.

Prasedur pengaduan di UPT LLAJ Lamongan dapat
dilakukan melalui Telepon/Faximile, SMS, Website, Facebook
dan Twitter UPT LLAJ Lamongan vang sudah di publikasi
melalui banner dan akun media sosial tersebut.

3.4. Terminal Caruban Madiun

Unit Pelaksana Teknis Lalu Lintas Angkutan Jalan UPT LLAJ}
Madiun dalam kegiatan sehari-hari mengelola empat terminal yaitu
terminal Caruban (Madiun), terminal Maospati (Madiun), terminal
Magetan, dan terminal Ngadirojo Pacitan.

Terminal Caruban terletak di JL Panglima Sudirman No. 50,
Caruban, Kabupaten Madiun merupakan terminal penumpandg
angkutan jalan tipe B. Terminal ini melayani penumpang yang akan
bepergian ke luar kota, baik di dalam provinis maupun antar
provinsi. Bus AKAP dan Jawa Timur ke Jawa Tengah dan Jawa Barat
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melewati terminal ini. Bus AKDP dari berbagai kota/kabupaten di
Jawa Timur juga singgah di Caruban, misalnya Pacitan, Ponorogo,
Kediri, Madiun. Yang dari timur antara lain dari Banyuwangi,
Probaolinggo. Surabaya, Madura, dan Malang.
UPT LLAJI Madiun berkantor di JI. Urip Sumohango No 3154
Madiun, Telp (0351) 462895, 462573, LUPT ini menurut Peraturan
Gubemur Jawa Timur Nomor 109 Tahun 2016, merupakan unsur
pelaksana teknis Dinas yang melaksanakan tugas teknis
operasional bidang lalu lintas dan angkutan jalan. UPT LLAJ
Madiun dipimpin oleh Kepala UPT yang berkedudukan di bawah
dan bertanggung jawab kepada Kepala Dinas. UPT LLAJ Madiun
memiliki tugas melaksanakan sebagian tugas Dinas di bidang
pelayanan, pengaturan, pengendalian, pemeriksaan pelanggaran
dan penyidikan di bidang lalu lintas dan anghutan jalan.

Gambar 3.4 :
Terminal Caruban Madiun
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3.4.1. Fasilitas Terminal Caruban

seperti halnya terminal pada umumnya terminal Caruban

juga memiliki sejumlah sarana dan prasarana ungtuk menunjang

kegiatan operasional dan untuk memben layanan yang prima

kepada pengguna terminal. Di tempat ini terdapat fasilitas

utama, fasilitas penunjang, dan fasilitas umum Kondisi dan
kelengkapan sarana terminal dapat dilihat pada tabel 3.4

Tabel 2.4
Fasilitas Terminal Caruban Madiun

Mama
Fasilitas Terminal
Fasilitas Utama:

Cechlist (V)
Ada  Tidak

Keterangan

Jalur Keberangkatan
kendaraan

W Kondisi layak

Jalur kedatangan kendaraan

Eondisi layak

Ruang penumpang,
pengantar atau penjemput

< |<,

Kondisi layak

Tempat parkir kendaraan

Kondisi layak

Fasilitas Pengelolaan
Lingkungan hidup

<<

Kondisi baik

e =

Perlengkapan jalan

Kondisi lavak:

Fasilitas penggunasn
teknologi

Untuk internal

Media informasi

< =le

Fasilitas Penanganan sopir

—
=l e

Pelayanan pengguna
terminal dari perusahaan

bus {costurner service)

11

Fasilitas pengawasan
keselamatan

12

Jalur kedatangan
pPeEnuUmMpang

v Kondisi layak
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Mama

~ Fasilitas Terminal

Cocklist (V)
Tidak

Ada

Keterangan

13 | Ruang tunggu v Kondisi Layak
keberangkatan
14 | Ruang pembelian tiket "u'r
15 | Ruang pernbelian tiket WV
bersama
16 | Ruang pembelian tiket on W
line
17 | Pusat informasi v M enyatu dgn
ruangan admin
18 | Papan perambuan teminal v
19 | Papan pengumuman W
20 | Layanan bagasi (lost and v
faund)
21 | Ruang penitipan barang v
22 | Tempat berkumpul darurat v
23 | Jalur evakuasi bencana v
B | Fasilitas Penunjang: _
1 | Fasilitas untuk ibu hamil, vl Secara khusus
menyu sul, atau penyandang tidak ada
disabilitas
2 | Fasilitas keamanan (CCTV, W
metal detector, checking
point
3 | Fasilitas pelayanan o
kearnanan
4 | Fasilitas istirahat awak v
kendaraan
5 | Fasilitas ramp ceck YV
f | Fasilitas pengendapan v
kendaraan
7 | Fasilitas bengkel untuk WV Ada, tapi tidak
opemsianal bus berfungs
8 | Fasilitas kesehatan v | Hanya eptional
9 | Fasiltas peribadatan v
10 | Transit penumpang (hall} i
11 | Alat pemadam kebakaran v
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Mama

Cecklist (V)

Fasilitas Terminal  Ada  Tidak o o o093
C | Fasilitas Umum:
1 | Fasilitas toilet v Layak
|2 | Fasilitas park and nde
3 | Tempat istirahat awak
kendaraan
4 | Fasilitas peraduksi v
pencemaran udara dan
| kebisingan
5 | Fasilitas pemantau kualitas
udara dan gas buang
& | Fasilitas penunjang v
kebersihan perawatan
terminal dan janitor
7 | Fasilitas perbaikan ringan v Ada, tapi tidak
kendaraan berfungsi
8 | Fasilitas perdagangan, Vv
pertokoan, serta kantin
pengemudi
9 | Area merokok {smoking v
areg)
10 | Fasilitas restoran v
11 | Fasilitas Anjungan Tunai
Mandiri
12 | Pengantar barang (frolly)
13 | Fasilitas telekomunikasi dan v Hanya untuk
internet kalangan
internal
14 | Fasilitas penginapan
15 | Fasilitas kearmanan v
16 | Media pengaduan layanan v

Sumber:; Hasil surve: 2020,
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D1 masa pandemi Covid-19, pengelola terminal Caruban juga

menyediakan sarana dan melakukan kegiatan sosialisasi protokol
kesehatam, antara lain memyediakan hand sanitizer, tempat cuci
tangan dan sabun, penandaan jaga jarak, cek kesehatan kru bus, dan
informasi tentang bahaya Corona.

3.5. Terminal Bunder Gresik

Terminal Bunder Gresik adalah salsh satu  terminal
penumpang angkutan lalu lintas tipe B. Lokasinya di Jalan Raya
Lamongan Bunder Gresik. Terminal ini melayani angkutan bus antar
kota dalam provinsi (AKDP) dan angkutan kota antar provinsi (AKAF).
Selain itu juga melayani angkutan umum untuk jalur pendek ke
Surabaya, Sidoarjo dan kota-kota sekitar Gresik,

Terminal Bunder Gresik berada di bawah pengelolzan UPT
LLAJ Surabaya vang berkantor di Jalan Raya Menganti 15 Wiyung
Surabaya, telp (031} 7531909. Selain membawahi terrninal Bunder
Gresik, UPT LLAJ Surabaya juga membawahi terminal Larangan yang
berada di Kabupaten Sidoaro.

Terminal Bunder Gresik memiliki lajur untuk kedatangan
bus atau pintu masuk bus dan lajur keberangkatan bus atau pintu
keluar terminal. Juga memiliki ruang tunggu yang lumayan bagus,
ruang pantau dan satgas. Di tengah masih maraknya pandemi Covid
19, terminal ini juga menjalankan sejumlah protokol kesehatan, mulai
dan pengaturan ruang tunggu, penyediaan sarana cudi tangan yang
diengkapi sabun serta handsanitizer. Sejumlah aturan dan sosialisas)
mengenai bahaya virus Corona juga dipasang di sejumlah tempat
terbuka untuk mengedukasi masyarakat yang kebetulan berada di
terminal Bunder.
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Gambar 3.5 :
Terminal Bunder Gresik.

3.5.1. Fasilitas Terminal

Terminal Bunder Gresik memiliki sejumlah fasilitas
dalam upaya memberikan layanan yang memadai kepada
para pengguna terminal Layanan mulai darl kebutuban
utama para penumpang hingga fasilitas penunjang dan
fasilitas umum, Adapun keberadaan fasilitas dan kondisi
fisiknya tersaji dalam tabel 3.5

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK H




Tabel 3.5
Fasilitas Terminal Bunder Gresik

Nama Cecklist (V) Sra——
~ Fasilitas Terminal Ada Tidak
A | Fasilitas Utama:
1 | Jalur keberangkatan v Kondisi layak
kendaraan
2 | Jalur kedatangan kendaraan | v Kondisi layak
3 | Ruang penumpang, L Kondisi layak
pengantar atau penjemput
4 | Tempat parkir kendaraan v Kondisi layak
5 | Fasilitas Pengelolaan o Kondisi baik
Lingkungan hidup
& | Perlengkapan jalan v Kondisi layak
7 | Fasilitas penggunaan v Untuk internal
teknologi
8 | Media informasi v
9 | Fasiltas Penanganan sopir v
10 | Pelayanan pengguna W
terminal dan perusahaan
bus (costumer service)
11 | Fasilitas pengawasan Vv
keselamatan
12 | Jalur kedatangan v Kondisi layak
peaampang
13 | Ruang tunggu Vv Kondisi Layak
keberangkatan
14 | Ruang pembelian tiket ol
15 | Ruang pernbelian tiket W
bersama
16 | Ruang pembelian tiket v
o life
17 | Pusat informasi v Menyatu
dengan ruangan
admin
18 | Papan perambuan terminal W
| 19 | Papan pengumuman v
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Mama

_Fasilitas Terminal
Layanan bagasi

Cecklist (V)

Ada: ek | TOMERGE

Ruang penitipan barang

Tempat berkumpul darurat

Jalur evakuasi bencana

Fasilitas Penunjang:

Fasilitas untuk ibu hamil,
menyusui, penyandang
dizabilitas

= L -

Secara khusus
tidak ada

Fasilitas keamanan (CCTY,
metol detector, checking
paint)

Fasilitas pelayanan
keamanan

Fasilitas istirahat awak
kendaraan

L

Fasilitas romp ceck

o

Fasilitas pengendapan
kendaraan

Rt 2

=i

Fasilitas bengkel untuk
operasional bus

v Ada, tapi idak
berfungsi

Fasilitas kesehatan

v Hanya optional

Fasilitas peribadatan

Transit penumpang (hall)

Alat pemadam kebakaran
Fasilitas Umum:;

Fasilitas toilet

Layak

Fasilitas park and ride

P O P

w23 e fe

Tempat istirahat awak
kendaraan

B

Fasilitas pereduksi
pencemaran udara dan
kebisingan

Fasilitas pemantau kualitas
udara dan gas buang
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Cocklist (V)

Fasilitas Terminal Ada Tidak haiian
& | Fasilitas penunjang v
kebersihan perawatan
terminal dan janitor
7 | Fasilitas perbaikan ringan v
8 | Fasilitas perdagangan, v
pertokean, kantin
pihgﬂml.ui
§ | Area merokok [smoking v
ared)
10 | Fasilitas restoran v
11 | Fasilitas ATM v
12 | Pengantar barang {trolly) J
13 | Fasilitas telekomunikasi dan v Hanya untuk
internet kalangan
internal
14 | Fasilitas penginapan v
15 | Fasilitas keamanan v
16 | Media pengaduan layanan Wy

Sumber. Hasil survei 2020,

1.6. Terminal Minak Koncar Lumajang

Terminal Minak Koncar selama ini lazim disebut khalayak

dengan terminal Waonorejo. Sebutan tersebut agaknya karena
letaknya yang berada di Jalan Raya Wonorejo 23 Lumajang, Telepon
{0334) — B91663. Terminal ini termasuk terminal kecil. Trayek yang
dilayani juga sebatas Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP).

Bus antar kota yang dilayani adalah tujuan terminal

Purabaya Sidoarjo, terminal Hamid Rusdi Kota Malang (lewat Dampit
atau Gadang), terminal Tawang Alun lember (lewat Kencong dan
lewat Tanggul), terminal Ambulyu Jember, dan terminal Probolinggo.
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Beroperasi selama 24 jam yang melayani 198 bus angkutan antar kota
dan 20 angkutan kota dalam sehari.
Terminal yang merupakan satu-satunya terminal tipe B di

Lumajang ini menempati lahan seluas 5985 m®. Terminal Minak
Koncar lLumajang berada di bawah komando UPT LLAJ Jember. Selain
membawahi Minak Koncar, UPT LLAJ Jember yang berkantor di JI.
Gajah Mada 210 Jember itu juga membawahi tiga terminal lainya
yaitu terminal Ambulu Jember, terminal Arjasa Jember, dan Terminal
Bondowoso.

Meskipun terdapat beberapa fasilitas terminal yang belum
ada sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan MNomor 132
Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan Terminal Penumpang
Angkutan Jalan, namun kondisi fasilitas secara umurm dalam keadaan
baik dan layak. Denah Terminal Minak Koncar ditampilkan pada
gambar berikut.

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK H




L= H
T
r|

s 1 [i1]
m |
P
=]
A

|
{
., i e e |
1] ] ] o B 8 i L Y]
"'"'“.'-I-'--I-nﬂllﬂ.hluuL|.|
—_— —I"
[WEESY L i || T
=1, T8 AmCeii! 1 kR i LAk
R SRR SR O SR LR
ATH g ar (R L LAF I:I LTE A S8 L AR =TT
- L [T TR T
g T LT Tk
L, UG LB L ma L Lk
L LA IV LA PTIRE | AR
v il ] (T T TR TR 2 N ]
L R R i e
Rk IT Frileis L0 e L |

& O ]
L] 4 Lndkads T

i R T AT
AT

[ [ R T

11 SEETEENTMETH

[T T e

Gambar 3.6 :
Denah Terminal Minak Koncar.
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3.6.1. Fasilitas Terminal

Sebagal tempat layanan urmum, setiap terminal
rerniliki fasilitas, baik fasilitas utama maupun fasilitas yang
berfungsi sebagai penunjang. Fasilitas tersebut sangat
penting gurna memaksimalkan fungsi pelayanan. Hal ini
untuk memberikan layanan optimal bagi masyarakat
pengguna jasa dan berkepentingan di UPT LLAJ Jember.

Adapun fasilitas yang terdapat di UPT LLAJ Jember
adalah meliputi ruang kantor baik untuk operasional maupun
pelayanan perizinan, ruang tunggu, tempat parkir, mushola
dan toilet Dalam kegiatan opasionalnya petugas UPT LLAJ
Jember didukung kendaraan operasional roda empat
sebanyvak dua buah, dan kendaraan roda dua sebanyak lima
buah. Kersediaan dan kondisi fasilitas Terminal Minak Koncar
Lumajang ditampilkan pada tabel 3.6 dan tabel 3.7

Gambar 3.7:
Terminal Minak Koncar Lumajang.
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Tabel 3.6
Fasilitas Kerja Terminal Minak Koncar

No. Jenis Peralatan Kondisi %
1 | Jalan K/M Baik 95
2 | Gedung Operasional Baik a0
3 | Platlorm Terminal Baik o
4 | komputer Baik =]
5 | Telepon Baik 80
& | Kendaraan roda 2 Baik Bl
7 | Kendaraan roda 4 Baik 50
8 |PU Baik a0

Sumber: UPT LLAJ Jember, 2020
Tabel 3.7
Fasilitas Terminal Minak Koncar

Fasilitas Keberadaan

Tersinal Ada Tidak Keterangan

Jalur v » Jalur kedatangan dan sudzh ada
keberangkatan Jalur masing-masing Sesuai junasan
kendaraan
Jalur kedatangan v » Jalur kedatangan ada dua dan
kendaraan Jalur berangkat sudah ada jalur
MMASiNg-Masing Sesual jursan
Ruang tunggu v « Ruang AC sangat baik. Kesadaran
penumpang masin rendah
= Karena covid 19, penumpang
jarang masuk karena menghindari
duduk di ruang teriutup
CCTV W » Ada dan berfungsi dengan baik
Fasilitas penyandang v = Ruang untuk ibu menyusui ada
cacat, ibu hamil, atau dan berfungsi dengan baik.
MEN yLS
Ruang isolasi jika v « Ada dan masih berfungsi untuk
ada kasus khusus jaga-jaga
Toilet v « Ada dan Bersih

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK ﬂ




Fasilitas

Terminal

Keberadaan

Ada

Tidak

Ketarangan

8 | Parkir bus menunggu| V¥ » Ada dan bersih,

9 | Tempat cuci tangan v = Sangat baik air cukup serta
pencegahan Covid 19 sabun cukup

10 | Papan elektronik v « Ada dan berfungsi dengan baik.

11 | Informasi mengenai v e Spanduk ada dan terpasang
sosialisasi covid 19 dengan kondisi baik

12 | Pengeras suara v » Ada dan berfungsi dengan baik

13 | Musala Vi » Musala ada dan bersih

14 | Papan pintu masuk W = Terpasang dan sangat baik dan
terminal mencerminkan daerah

15 | Fasilias Pengelolaan v Ada dan berjalan dengan baik,
Lingkungan hidup terrminal tampak sangat bersih

16 | Fasilitas v keadaan Berfungsi
penanganan
Pengemudi

17 | Penanganan v Ada dan berfungsi saat survel
teknologi ada kegiatan pemeliharaan [T

18 | Pusatinformasi Vi Kondisi baik dan informatif

12 | Rambu v Ada dan baik

20 | Fasilitas W s Sudah berupa ruang laktasi
penyandang cacat, namun belum untuk
ibu hamil, penyandang cacat
ey LIS

21 | Fasilitas kearnanan v e Sudah terdapat CCTV di
(CCTV, detector, beberapa titik untuk mengawasi
checking point) aktivitas terrminal

22 | Fasilitas pelayanan W = Berupa CCTV di beberapa titik
keamanan

23 | Tempat istirahat v
awak kendaraan

24 | Fasilitas umtuk transit
penumpang (hall) V

Sumber: data primer, 2020
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3.6.2. Sumber Daya Manusia

Unit Pelaksana Teknis LLAJ Jember dalam
operasionalnya didukung dengan tenaga personel sebanyak
total &2 orang terdin dari PNS dan Mon PNS (taktis dan honor
APBD). Adapun nnciannya yakni meliput:

Tabel 3.8
Personel Sdm UPT LLA) Jember

Mo Kantor PMS Non PNS
1 | Kantor UPT LLAJ Jember T 2
2 | Terminal Minak Koncar Lumajang 1 5
3 | Terminal Ambulu Jember 2
4 | Terminal Arjasa Jember g 5
5 | Terminal Bondowoso 15 -
& | UPPA Lumajang 1 -
Jumlah 68 14

Sumber: data primer, 2020

3.7. Terminal Anjuk Ladang Nganjuk

Meskipun terminal Anjuk Ladang berada di Kabupaten
Moanjuk, tetapi terminal ini merupakan satu-satunya terminal yvang
dikelola oleh Linit Pelaksana Teknis (UFT) LLAJ Kedin,. Wilayah kenja
UPT yang berkantor di Jl. Pahlawan Kusuma Bangsa 99 Kedin ini
meliputi Kata Kediri, Kabupaten Kedin, dan Kabupaten Nganjuk.

Terminal Anjuk Ladang Mganjuk termasuk dalam kategori
terminal tipe B, Berlokasi di Jalan Gatot Subroto, Desa Ringinanom
kecamatan Nganjuk Kabupaten Nganjuk, terminal berdiri di atas
areal tanah seluas 15320 m® milik Pemerintah Kabupaten Noanjuk.
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Terminal ini melayani bus AKAP dan AKDF tujuan Madiun,
Ponorege, Solo, Wonogin, Yogyakarta, Magelang, Semarang, Kediri,
Blitar, Bojonegoro, dan Surabaya. Terdapat juga loket pemesanan
tiket bus malam jarak jauh seperti tujuan Jakarta, Merak, Sumatera,
Madura, dan Bali. Selain itu, terminal Anjuk Ladang juga melayani

angkutan perkotaan dan angkutan perdesaan,

Gambar 3.8 :
Lokasi terminal Anjuk Ladang Nganjuk.
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Gambar 3.9:
Terminal Anjuk Landang Mganjule.

3.7.1. Fasilitas Terminal

Tabel 3.9
Fasilitas Terminal Anjuk Ladang Nganjuk

Fasilitas Terminal

A Fasilitas Utama
1. | Jalur keberangkatan kendaraan Baik
2. | Jalur kedatangan kendaraan Baik
3 Ruang penumpang, pengantar, atau Baik
penjemput
4. | Tempat parkir kendaraan Baik
5. | Fasilitas pengelolaan lingkungan hidup Baik
6. | Perlengkapan jalan Baik
7. | Fasilitas penggunaan teknologi Baik
8.  Media informasi Baik
9. Fasilitas penanganan pengemudi Baik
1o, | Pelayanan pengguna terminal dari -
perusahaan bus (costumer service)
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11. | Fasilitas pengawasan keselarmatan Baik

12. | Jalur kedatangan penumpang Baik
13. | Ruang tunggu keberangkatan (boarding) Baik
14 | Ruang pembelian tiket Baik
15. | Pusat informasi Baik
16. | Papan perambuan dalam terminal (signage) Baik
17. | Papan pengumuman Baik

B Fasilitas Penunjang

Fasilitas untuk ibu hamil, menyusul, atau Baik

e penyandang disabilitas

19.  Fasilitas pelayanan keamanan Baik
20.  Fasilitas pengendapan kendaraan Baik
21 Fasilitas peribadatan Haik
22 | Fasilitas untuk transit penumpang (half) Baik
FE Fasilitas alat pemadam kebakaran di dalam Baik

" terminal

C  Fasilitas Umum

24. | Fasilitas toilet Baik
25, | Fasilitas perdagangan, perfokoan, kantin Baik

pengemudi

26. | Fasilitas keamanan Baik
27. | Media pengaduan layanan Baik

Surnber Surved Prirmer, 2020

Sedangkan fasilitas yang ada dimiliki Kantor UPT LLAJ Kediri
antara |ain gedung kantor dengan luas 96 m”, tempat ibadah seluas
16 m’, CI5 seluas luas 400 m?, gudang seluas 160 m®, taman seluas
128 m? tempat parkir berkapasitas 25 kendaraan, parkir tamu seluas
24 m’, parkir uji seluas 875 m*, dan lahan kosong seluas 1.400 m,

Selama pandemi Covid-19 berlangsung, terminal Anjuk
Ladang Nganjuk telah disediakan fasilitas standar untuk pencegahan
virus Corona antara lain:
» Memasang informasi tentang Covid-19 dan upaya
pencegahannya di area kantor.
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= Penyemprotan disinfektan secara rutin di lingkungan terminal,

* Tersedia ruang pemeriksaan terhadap penumpang yang diduga
terinfeksi Covid-19.

= Wajib pakai masker.

+ Tersedia tempat cuci tangan dan handsanitizer

» Penpandaan jaga jarak fisik di tempat duduk pada uang tunggu
dan antrian masuk bus.

3.7.2. Sumber Daya Manusia

Sumber Daya Manusia (5DM) adalah koemponen penting
dalam penyelenggaraan pelayanan publik seperti yang ada
pada UPT LLAJ Hal ini karena kualitas dan kuantitas SDM
menjadi  tolok  ukur  penyelenggaraan  pelayanan  publik
tersebut. Oleh karena itu SDM penyelenggara pelayanan publik
harus memiliki kompetensi sesuai dengan bidangnya masing —
miasing.

Jumlah seluruh pegawai UPT LLAJ Kediri pada tahun 2020
sebanyak 40 personel dengan nnoan sebanyak 9 personel

berada di kantor UPT LLAJ Kediri dan 31 personel bekerja di
Terminal Anjuk Ladang Nganjuk.

Personel yang berada di UPT LLA) Kedirl meliputi Kepala
UPT, sub bagian tata usaha, seksi lalu lintas dan angkutan, seksi
pengendalian dan operasional. Sedangkan personel yang
bertugas di terminal Anjuk Lajang Mganjuk adalah staf seksil
pengawasan dan pengendalian angkutan jalan. Distribusi
personel dapat dilihat pada tabel 3.10.
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Tabel : 3.10
Kondisi 5SDM UPT LLAJ Kediri

Mo labatan Personel

LIPT LLAJ KEDIRI;

1 Kepala UPT 1

2| sub Bagian Taa Ussha :

3 Seksi Lalu lintas dan Angkutan 2

4 | Sie Pengendalian dan Operasional 3

TERMIMAL AMNIUE LADAMNG NGANILE:

5 Staf Seksi Wasdal Angkutan Jalan 31
Jumlah 40

aumber. UPT LLAJ Kedin, 2020
3.7.3. Struktur Organisasi

Susunan organisasi UPT LLAJ Kediri terdiri atas
Kepala UPT yang berkedudukan di bawah dan bertanggung
jawab kepada Kepala Dinas; Sub bagian tata usaha; Seksi
Lalu Lintas dan Angkutan Jalan; dan Seksi Pengendalian dan

Operasional. Susunan organisasi di UPT LLAJ Kediri dapat
dilihat pada diagram berikut ini.

Kepala Seksi Kepala Sekai Lolu

Fongondabion dan

Lintne Anghutan
Opercsional

Jakan

Diagram 3.4:
Struktur Organisasi di UPT LLAJ Kediri.
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3.7.4. Pelayanan Terminal

Lingkup pelayanan di UPT LLAJ Dinas Perhubungan
Jawa Tirmur meliputi (a} Pelayanan parpanjangan izin trayek,
(b) pelayanan izin incidental, dan (c) pelayanan terminal
Kondisi pelayanan di UPT LLAJ Kediri diuraikan sebagai
berikut Izin trayek di UPT LLAJ Kedii meliputi izin trayek
regular dan izin trayek panwisata. Jumlah pelayanan izin
trayek reqular di UPT LLA) Kediri selama bulan Januari
sampai Juni 2020 adalah sebanyak 41 perizinan (tabel 3.117).

Tabel 3.11
JURUSAN TRAYEK
1 | Januari 5
2 | Februari 2
3 | Maret 0
4 | April el
5 | Mei ]
6 | Juni 3
Total 41

sumber; UPT LLAJ Kedin, 2020
3.8. Terminal Landungsari Kota Malang

Bila penumpang bus umum memasuki Kota Malang dari
arah barat, maka dirinya akan memasuki terminal Landungsari.

Sabuah terminal terpadu yang berdokasi di ). Raya Tlogomas 5A,
Landungsari, Kec, Dau, Malang. Terminal Landungsari mealayani
angkutan dalam kota dan dalam provins,. Merupakan penghubung
dar terrninal-terminal kecil yang ada di wilayah Malang Raya, Kediri,

lombang, dan Tuban.
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Terminal Landungsari berada di bawah pengelolaan UPT
LLAJ) Malang, bersama dua terminal lainnya yaitu terminal Hamid
Rusdi di Kota Malang dan terminal Batu, Luas terminal Landungsari
3 hektare dengan jam operasional pukul 04.00 - 21.00 WIB.

Gambar 3.10:
Lokasi Terminal Landungsari, Kota Malang.

Gambar 3.12:
Layout Terminal Landungsari, Kota Malang.
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3.8.1. Fasilitas Terminal

Berdasarcan Peraturan Menteri Perhubungan Momor 132
Tahun 2015, dapat diketahui ketersediaan kondisi fasilitas
terrminal secara umum yang ada dan dalam keadaan baik serta
layak. Fasiltas yang tersedia di terminal Landungsan antara lain
jalur keberangkatan dan kedatangan bus maupun mikrolet,
tempat wnggu kendaraan, tempat istirahat kendaraan, kantor
terminal, tempat tunggu penumpang, dan papan informasi
Selain itu, juga tersedia musala, toilet, kios pedagang, dan
ruang infarmasi.

Tempat tunggu bus maupun mikrolet berada di dalam
terrinal. Kurang lebih 300 m dan pintu masuk dan keluar
terminal. Oi luar area terminal, banyak didapati mikrolet yang
parkir dan menunggu datangnya penumpang di tepi jalan raya
Adapun ketersediaan dan kondisi fasilitas Terminal Landungsari
Kota Malang secara rinc ditampilkan pada tabel 3.12

Gambar 2.12:
Suasana terminal Landungsari Malang.
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Tabel 3.12

Fasilitas Utama Terminal Landungsari

e Keberadaan
Mo Fasilitas Terminal Ads Tidak Keterangan
1 Jalur keberangkatan v Jalur keberanghkatan bus
kendaraan berada di samping
ruangtempat tunggu
& Jalur kedatangan ;i Jalur kedatangan
kendaraan kendaraan untuk
angkutan kota
X Riuang penumgang, ¥ Ruang penu mpang,
pengantar atau penungou, atau
penjemput penjamput menjadi satu
dengan ruang tinggu
keberangkatan
4 Tempat parkir kendaraan N Tersedia tempat parkir
SESUAl Signage ¥ang
disedizkan
5 Fasilitas pengelalaan o Fasilitas pengelolaan
lingkungan hidup lirgkungan berupa
vegetasi/pohon-pohon
i Perdengkapan jalan ¥ Jalur pejalan kaki dari
kedatangan menuju
keberangkatan tanpa atap
T Fasilitas penggunaan & Terdapat CCTY diarea
teknalogi Termina| Landungsari
8 Media informasi v Informasi jadwal
keberangkatan bus dan
trayeknya serta tanifva di
area rLeang h.nggu
9 Fasiltas penanganan + Terdapat ruang istirahat
pengemudi pengemudi
10 | Pelayanan pengguna W
tarminal dari perusahaan
bus (costumer senice|
11 | Fasiltas pengawasan W Ruarg utama terminal
keselamatan sebanan ruang
pengawasan keselamatan
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Fasilitas Terminal Keterangan

12 | Jakur kedatangan + Jalur kedatangan
penumpang penumpang setelah dan
tempat parir
13 | Ruang tunggu 'J Ruang tunggu
keberangkatan [Boarding) keberangatan untuk
perumpang dan
pergantar/penjemput
| 14 Ruang pembelian tiket ¥ Tidak ada
15 | Ruang pembelian tiket W Tidak ada
| 16 | Ruang pembelian tiket W Tidak ada
secara onhine (single oulet
ticketing anling)
17 | Pusat informasi 'l Pusat informasi terdapat
{information Center) di area keberangkatan
. bus dan angkutan
18 | Papan perambuan dalam V Ada papan rambau
. terminal (signage) petunjuk di area terminal
| 18 | Papan pengumuman ) Terdapat papan
e s LiMLEan berisd
| papan informasi trayek
20 | Layanan bagasi + Tidak ada
21 | Ruang penitipan barang + Tidak ada
Tempat berkumpul ¥ D area lapang terminal
darurat (Assernbly Point)
Jalur evakuasi bencana di v Jatur evakuasi disrahkan
dalam terminal di setiap alur terminal

Sumber : Survey Primer, 2020

Tabel 3.13
Fasilitas Penunjang Terminal Landungsari

: : Keberadaan
No Fasilitas Terminal Ada Tidak Keterangan
1 Fasilitas ibu hamil + Ruang untuk ibu hamil
memyusLi, atau dan menyusui

penyandang disabilitas
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Nao

Fazilitas Terminal

Keberadaan
Tidak

Keterangan

2 Fasilitas keamanan v CCTV tersebar di area
(CCTV, metal detector, Terminal Landungsari
checking point)

3 Fasilitas pelayanan Vv Ada di kantor terminal
keamanan

4 Fasilitas istirahat awak L ada di area ruang
kendaraan tunggu keberangkatan

terminal

5 Fasilitas ramp check + Petugas terminal tidak

melakukan romp check
karna adanya pandemic
Covid - 19 untuk
pembatasan sosial
(psypchol distancing)

5 Fasilitas pengendapan vl Tidak ada
kendaraan

T Fasilitas bengkel yang W Hanya berupa ruang
diperuntukkan untuk parkir angkot untuk
operasional bus perawatan ringan

a Fasilitas kesehatan v Ruang Kesehatan

belum lengkap fasilitas
pendukungnya, ruang

kesehatan ada di ruang
tunggu keberangkatan

a Fasilitas peribadatan o) Musala di area terminal

10 | Fasilitas untuk transit W Ruang transit tunggu
penumparsg (hall) untuk penumpang

11 | Fasilitas alat pemadam v Fasilitas APAR terletak

kebakaran

di ruang utama.

Sumber: Survel Primer, 2020
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Tabel 3.74

Fasilitas Umum Terminal Landungsari

Fasilitas Terminal St

Ada  Tidak

Keterangan

1 Fasilitas toilet ) Tersedia di beberapa
area terminal
2 | Fasilitas park and ride v Ada di area terminal
3 | Tempat istirahat awak W
kendaraan
4 Fasilitas pereduksi v Tidak ada
pencemaran udara dan
kebisingan
5 Fasilitas pemantau \i Tidak ada
kualitas udara dan gas
buang
6 Fasilitas penunjang iV Sudah disediakan
kebersinan perawatan tempat sampah di area
termmal dan janitor terminal
H Fasilitas perbaikan V Hanya berupa ruang
ringan kendaraan parkir angkutan di area
terbuka,
a Fasilitas perdagangan, W Berupa warung dan
pertokoan, serta kantin toko kelontong
9 Area merokok (smoking ) Ada tapi tidak dalam
area} area tertutup
10 Fasilitas restoran W Berupa warung dan
kics
1" Fasilitas Anjungan v Tidak ada
Tunai Mandiri (ATM)
12 | Fasilitas pengantar v | Tidak ada
barang (trody)
13 Fasilitas telekomunikasi ' Tidak ada
dan internet '
14 Fasilitas penginapan L Tidak ada
15 Fasilitas keamanan W CCTY (kearnanan) ada

di ruang tamu terminal
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16

Mo Fazilitas Terminal

Keberadaan
Ada Tidak

Keterangan

Media pengaduan v Pengaduan dapat
layanan dilayangkan secara

lisan atau langsung

kepada petugas
terminal di pos

pengaduan

Sumber: Survei Primar, 2020

3.8.2. Pelayanan

lenis pelayanan publik yang dilakukan di UPT LLAJ
Malang antara lain memberikan pelayanan izin rayek MPLU,
pemeriksaan fisik, dan sertifikasi kendaraan bermotor, serta
relaksanakan tugas dan fungsi perencanaan, pelayanan, dan
operasional terminal penumpang tipe B.

Terminal Landungsari melayani rute Malang ke
Kediri, Jombang, dan Tuban. Juga ada rute ke kawasan barat
seperti menuju Ponorogo dan Magetan. Sejak tabun 2014,
terminal Landungsari mulai menerima trayek bus baru, vaitu
bus patas jurusan Malang-Kediri-Madiun-Ponorogo/Magetan
Sedangkan rute pendek melavani dalam kota seperti Arjosari,
Dinoyo, JI. Hamid Rusdi, Tekung, Cemorokandang, Junrejo,
Tegalweru, Karangploso, dan Batu. Rincian rute beserta
jumlah armada yang melayani dapat dilihat pada tabel 3.15
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Tabel 3.15

Rute
PO PUSEA

Rute Dan Jumlah Angkutan di Terminal Landungsari

Armada

Malang — Kediri

Malang - Jombang

Malang — Tuban

PO BAGONG

e rrrr Ty

Malang — Kediri

Malang — Jormnbang

Malang — Ponorogo

Maiang — Magetan

rafro |81 [BIR|G

ANGEUTAN KOTA/DESA

(ADL) Arjosari — Dinoyo - Landungsari

=

(CKL) Cemorokandang - Landungsari

(HML) Hamid Rusdi — Mergan -
Landungsari

B2 R

{LDH) Landungsari — Dinoyo - Hamid
Rusdi

170

(AL} Arjosari — Landungsari

102

(HL) Hamid Rusdi - Landungsari

110

(LH) Landungsari — Hamid Rusdi

118

(BJL} Batu - Junrejo - Landungsan

(BTL) Batu — Tekung - Landungsari

(5TL) Sumberejo - Tegabveru -
Landungsari

25
20
2d

(BL) Batu — Landungsari

85

(KL) Karangplose — Landungsari

20

3.9. Terminal Kertajaya Mojokerto

Suwmber: dota primer

Terminal Kertajaya Mojokerto adalah terminal bus tipe B

yang berada di perbatasan Kota Mojokerto dengan Kabupaten
Maojokerto. Tepatnya di Jalan Bay Pass Mergelo dan Jalan Raya
labon, Kelurahan Meri Kecamatan Magersar, Kota Mojokerto

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK H




Terminal ini merupakan terminal induk terbesar di wilayah
Mojokerto. Terminal Kertajaya melayani angkutan kota dalam
provinsi dan angkutan kKota antar provinsi, serta angkutan kota (lin}
maupun angkutan perdesaan.

Terminal  Kertajaya Mojokerto  berada  dibawah
pengelolaan UPT LLAJ Mojokerto vang berkantor di JI. Jayanegara
No. 98, Telp (0321) 322555, 3128464 Mojokerto.

Gambar 3.13 :
Terminal Kertajaya Mojokerto.

3.9.1. Fasilitas Terminal Kertajaya

Berdasarkan Peraturan Menter Perhubungan
Momor PM 132 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan
Terminal Penumpang Angkutan Jalan, setiap terminal harus
memiliki fasilitas utama, penunjang, dan umum yang
memadai.

Fasilitas penunjang antara lain berupa: fasilitas
untuk ibu hamil, menyusui, atau penyandang disabilitas;
fasilitas keamanan (CCTV, metal detector, checking point;
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istirahat  awak

fasilitas pelayanan keamanan; Fasilitas

kendaraan; Fasilitas romp ceck; fasilitas pengendapan
kendaraan; fasilitas bengkel vang diperuntukkan untuk
operasional bus fasilitas kesehatan; fasilitas peribadatan;
fasilitas untuk transit penumpang {hall); fasilitas  alat
pemadam kebakaran; dan fasilitas umum linnya.

Sedangkan fasilitas umum merupakan beberapa jenis
fasilitas yang spesifik. Untuk lebih jelas mengenai
kelengkapan fasilitas di Lingkungan Terminal Kertajaya

Mojokerto beserta kondisinya, dapat dilihat pada tabel 3.76

Tabel 3.16

Fasilitas Terminal Kertajaya Mojokerto

Ketersediaan

No  Fasilitas Terminal Keterangan
Ada  Tidak
A |Fasilitas Utama:
1 | Jalur Keberangkatan ) -
kendaraan
2 | Jalur kedatangan v -
kendaraan
3 | Ruang penumpandg, W -
pengantar atau
penjemput
4 | Tempat parkir v Tersedia parkiran
kendaraan mobil dan motor
5 | Fasilitas Pengelolaan v Ada taman dan RTH
Lingkungan hidup
6 | Perlengkapan jalan W Ada lampu jalan,
rambu, pedestrian.
7 | Fasilitas penggunaan v Disediakan komputer
teknologi dan internet
§ | Media informasi v Papan penguimuman,
memuat rute dan
tarif bus
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Ketersediaan

Mo  Fasilitas Terminal Keterangan
Ada  Tidak
9 | Fasilitas Penanganan W
pengernudi
10 | Pelayanan pengguna V)
terminal dari
perusahaan bus
(COsTUmer Serice)
11 | Fasilitas pengawasan v
keselamatan
12 | Jalur kedatangan W
penumpang
13 | Ruang tunggu V)
keberangkatan
(Boarding)
14 | Ruang pembelian Y Melayani bus
tiket nenekonomi rute
15 | Ruang pembelian v Jauh/antar pulau,
tiket bersama Untuk kelas
skonomi, tiket
dibeli di atas
armada bus
{kondektur).
16 | Ruang pembelian 1.’ Tidak membuka
tiket online pembaelian tiket
secara online kepada
masyarakat.
17 | Pusat informasi + Berupa papan
(Information Center) pengumuman dan
ruang petugas di
_ lantai 2.
18 | Papan perambuan W
dalam terminal
19 | Papan pengumuman L)
20 | Layanan bagasi {lost v Biasanya memakai
and found) ruang petugas untuk
layanan bagasi.
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Mo Fasilitas Terminal

21

Fuang penitipan
barang

Hetersediaan
Ada Tidak

vl

Keterangan

Biazanya dilayvani oleh
petugas di area
parkir motor

Fasilitas Penunjang

Fasilitas untuk ibu
hamil, menyusui, atau

penyandang
disabilitas

Ruang terkunci,
yang pakal harap
melapor petugas.

Fasilitas keamanan
{CCTV. metal
detector, checking
point

Fasilitas pelayanan
keamanan

Terdapat pos
jaga

Fasilitas istirahat
awak kendaraan

Fasilitas ramp ceck

Fasilitas

pengendapan
kendaraan

L

Fasilitas bengkel
untuk operasional

bus

el Dipenuhi sendiri
oleh setiap PO

Fasilitas kesshatan

Jadi satu ruang
laktasi.

T mam ra B

Fasilitas untuk transit
penumpang (fall)

< <

| Terdapat musala.

Fasilitas alat
pemadam kebakaran

Fasilitas Umum

Fasilitas toilet

Fasilitas park and ride

|l

Tempat istirahat
awzk kendaraan
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Ketersediaan

No  Fasilitas Terminal Keterangan
Ada  Tidak

4 | Fasilitas pereduksi V

pencermaran udara
dan kebisingan
5 | Fasiltas pemantau L
kualitas udara dan
gas buang

& | Fasilitas penunjang v
kebersihan
perawatan terminal
dan janitor

T | Fasilitas perbaikan v
ringan kendaraan

8 | Fasilitas v Fasilitas pertokoan
perdagangan, tersedia. Tapi kantin
pertokoan, serta khusus Pengemudi
kantin pengemudi lidak tersedia.

9 | Area merokok v

10 | Fasilitas restoran 1I'

11 | Fasilitas ATM +

12 | Fasilitas pengantar v

barang (trofly)

13 | Telekomunikasi dan + Tersedia telepon

internet umum dan wartel,

14 | Fasilitas penginapan 'l -

15 | Fasilitas keamanan ol Ada pos penjagaan
dan pengawasan
keamanan.

16 | Media pengaduan vl Ada kotak saran di

layanan beberapa tempat.
MNamun selama ini
pengaduan lebih
sering dilakukan
secara lisan, namun
tetap dicatat petugas.

Sumber : Hazl Swrvey, 2020
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3.10. Terminal Untung Suropati, Kota Pasuruan

Terminal Untung Suropati berada di Jl. HOS Cokroaminoto
Kota Pasuruan. Terminal ini berada dalam pengelolaan UPT LLAJ
Probolinggo yang berkantor di JL KH. Hasan Genggong 71 Kota
Probolinggo. Kantor UPT LLAJ Probolinggo berada dalam satu
kompleks dengan Kantor Uji KIR Dinas Perhubungan Kota
Probolinggo.

Gambar 3.14:
Terminal Untung Suropati Pasuruan.

3.10.1. Fasilitas Terminal
Tabel 3.17
Fasilitas Terminal Untung Suropati , Kota Pasuruan
2 3 Cheklist

Mo Fasilitas Terminal Ada Tidak
i Jalur keberangkatan z

kendaraan
» Jalur kedatangan G

keberangkatan
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Fasilitaz Terminal

Ruang penumpang,
pengantar atau para W
penjemput

Tempat parkir kendaraan WV

Fasilitas pengelolaan "Tempat
lingkungan hidup Sampah)

Perlengkapan jalan v

Fasilitas penggunaan
teknologi

Media informasi "

Penanganan pengemudi v

Pelayanan pengguna
terminal dari perusahaan v
bus jcustorrer service]

11

Fasilitas pengawasan
keselarnatan "

12

Jalur kedatangan
penumpang

13

Ruang tunggu

keberangkatan 4

14

Ruang pembelian tiket “(AKAP)

15

Ruang pembelian tiket v
bersama

16

Ruang pembelian tilat =
oniine

17

Pusat informasi ¥

18

Papan perambuan dalam
terminal

19

Papan pengumuman ¥

20

Layanan bagasi {lost and
found)

21

Ruang penitipan barang
{lockers)

L)

Tempat berkumpul darurat

gt ¥

23

Jalur evakuasi bencana v
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Fazilitaz Terminal

Cheklist

Ada

Tidak

Fasilitas untuk ibu hamil,
menyusui, atau disabilitas

Fasilitas keamanan (CCTV,
metal detector, checking
point)

* {hanya
CCTV)

Fasilitas pelayanan
keamanan

Fasilitas istirahat awak
kendaraan

Fasilitas ramp check

Fasilitas peng mdaﬁan
kendaraan

Fasilitas bengkel yang untuk
operasional bus

Fasilitas kesehatan

Fasilitas peribadatan

Fasilitas transit penumpang
(Frarll}

Fasilitas alat pemadam
kebakaran

Fazilitas toilet

Fasilitas park and ride

Tmpa_t‘i_sﬁﬁha_t awak
kendaraan

Fasilitas pereduksi
pencemaran udara dan
kebisingan

Fasilitas pemantau kualitas
udara dan gas buang

Fasilitas penunjang
kebersihan perawatan
terminal dan janitor

Fasilitas perbaikan ringan
kendaraan

L]
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Fasilitaz Terminal

Fasilitas perdagangan,
B | pertokoan, serta kantin W
pengemudi
9 | Area merokok v
| 10 | Fasilitas restoran W
11 Fasilitas Anjungan Tunai »
Mandiri
12 Fasilitas pengantar barang v
(trafly)
5 | Fasiltas telekominikasi k"'”':;"*
; dan internet E m:!”
14 | Fasilitas penginapan v
| 15 | Fasilitas keamanan y
16 | Media pengaduan layanan v

sumber: Survel Prirmer, Terminal Untung Suropati 2020

3.10.2. Pelayanan

Salah satu jenis pelayanan pada UPT LLAJ
Probolingge  adalah  pemberian  izin  perpanjangan
trayek/insidentil dan pengguna terminal Untung Suropati
Kota Pasuruan, Pada Unit Pelayanan lzin Pasurvan di
terminal Untung Suropati Kota Pasuruan, selama Mei 2020
tidak terdapat perpanjangan izin trayek. Pada Juni 2020,
terdapat 10 perpanjangan izin trayek. Sebagian besar
perpanjangan izin trayek merupakan trayek Surabaya -
Malang dengan jumlah 9 izin. Sedangkan sisanya ialah
perpanjangan izin trayek Malang — Pasuruan sejumlah 1
izin.
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Gambar 3.15
Denah Terminal Untung Suropati Pasuruan.

3.10.3. Jumlah Penumpang

Berdasarkan data penumpang di Terminal Untung
Suropati Kota Pasuruan pada Mei 2020, penumpang bus
turun sejumlah 1.111 orang dengan 989 bus (RIT) dan
penumpang naik sejumlah 4.525 arang dengan 991 bus
Sedangkan pada Junl 2020, jumlah penumpang turun
mencapai 3.190 orang dengan 2.142 bus (RIT). Penumpang
naik sejumlah 17.232 orang dengan 2.144 bus (RIT).
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Tabel 3.18
Jumlah Penumpang Terminal Untung Suropati

Mo  Objek Pantau Datang/Brkat Mei 2020 Juni 2020

1 Penumpang Turun L 574 1.638
P 537 1.552

Maik L 2172 2937

P 2353 B:295

2 Bus (Rit) Datang o83 2,142
- Berangkat 291 2.144

3 MPLY Datang - .
Microbus (Rit) Berangkat = ;
Jumlah 76816 24.708

Sumber; UFT LLAJ Probolinggo, 2020

3.11. Terminal Trunojoyo Sampang

Terminal Trunojoyo berada di JI. Teuku Umar - Jl. Imam
Gazali Kecamatan Sampang Kota, Kabupaten Sampang. Terminal
ini berada di bawah pengelolaan UPT LLAJ Bangkalan. UPT LLAJ
yang berkantor di ll. Raya Soekamo Hatta 14 Bangkalan ini
melaksanakan tugas teknis aperasional bidang lalu lintas dan
angkutan jalan pada wilayah Kabupaten Bangkalan, Kabupaten
Sampang, Kabupaten Pamekasan, dan Kabupaten Sumenep.
Selain terminal Trunojoyo, terminal yang termasuk dalam
wilayah pengelolaam UPT LLAJ Bangkalan adalah terminal
Bangkalan dan terminal Ronggo Sukowati, Kabupaten Pamekasan.
Terminal Trunojoyo Sampang melayani angkutan Antar Kota
Dalam Provinsi (AKDP) dan angkutan antar kota antar provinsi
(AKAP). Juga menjadi penghubung dari terminal-terminal kecil
yang ada di sekitarnya.

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK H




EEFEL=I@HWMEO0OE R

Foe tsps weemele . Jgiur baba um
r-'“_"
! ;'“H“’:"'“' —emmee T Ssdrnan KRL Readaran wmom
M e ; Jir veharsrgiomen MPLY ksroamas ETum

Tl |alnii | Sltarfiars fwis bin AHAR
Tempel Perior sams riams imokd cergenfar genpemps

Gambar 3.16:
Terminal Trunojoyo Sampang.
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3.11.1. Fasilitas Terminal

Untuk dapat menjlankan peran, tugas, dan
fungsinya, terminal Trunojoyo Sampang dilengkapi dengan
sejumiah sarana dan prasarana yang relevan dengan
kebutuhan operasional dan dalam rangka memberikan
layanan vang memadal bagi masyarakat penggunanya.
Fasilitas terminal tersebut diklasifikasi menjadi tiga yaitu
fasilitas utama, fasilitas penunjang. dan fasilitas umum
Rincian kondisi ketiga jenis fasilitas tersebut dapat dilihat
pada tabel 318,

TABEL 3.19
Fasilitas Terminal Trunojoyo Sampang
o - Cheklist
Mo Fazilitas Terminal A Tidak
A | Fasilitas Utama Terminal
1 Jalur keberangkatan 7
kendaraan
5 Jalur kedatangan v
keberangkatan
P Ruang penumpang, pengantar g
atau penjemput
4 | Tempat parkir kendaraan ¥
5 Fasilitas pengelolaan o
lingkungan hidup
& | Perlengkapan jalan W
7 Fasilitas penggunaan .
teknologi
8 | Media informasi W
9 | Penanganan pengemudi * [AKAP)
Pelayanan pengguna terminal
10 | dari perusahaan bus (custamer * feewn)
service)
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Fasilitas Terminal
1 Fasilitas pengawasan .
keselamatan
12 | Jalur kedatangan penumpang W
13 | Ruang tunggu keberangkatan v
14 | Ruang pembelian tiket *(AKAP)
Ruang pambelian tiket
15 Cains *AKAP)
15 Ruang pembelian tiket online *AKAP)
17 | Pusat informasi W
18 | Papan perambuan v
19 | Papan pengumuman v
35 Layanan bagasi (lost and v
fetnd)
5q | Ruang penitipan barang J
(lockers)
22 | Tempat berkumpul darurat v
23 | Jalur evakuasi bencana ¥ .
B _ Fasilitas Penunjang
Fasilitas untuk ibu hamil,
1 g v
menyusul, atau disabilitas
Fasilitas keamanan (CCTY,
2 | imetal detector, checking point) NECTV)
3 | Fasilitas pelayanan keamanan W
4 Fasilitas istirahat awak 2
kendaraan
5 | Fasilitas ramp check W
& Fasilitas pengendapan * (AKAP,
kendaraan angkot)
- | Fasilitas bengkel untuk 5
operasional bus
8 | Fasilitas kesehatan o
9 | Fasilitas peribadatan v
4 | Fasilitas untuk transit *(gabung
penumpang (hail dengan
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7 Chekdist
Fasilitas Terminal Ada Tidak
ruang
tunggul
11 Fasilitas alat pemadam y
kebakaran
C | Fasilitas umum terminal -
1 | Fasilitas toilet v
Fasilitas parker kendaraan
2 | wark ond ride) €
3 | Tempat istirahat awak -
" | kendaraan
Fasilitas pereduksi
4 | pencemaran udara dan v
ke bisingan
s | Fasilitas pamarttau kualitas y
udara dan gas buang
Fasilitas penunjang kebersihan
6 | perawatan terminal dan v
janitor
4 Fasilitas perbaikan ringan .
kendaraan
Fasilitas perdagangan,
& | periokoan, serta kantin v
pengemudi
9 | Area merokok
10 | Fasilitas restoran
11 Fasilitas Anjungan Tunai ?
Mandiri (ATM)
12 | Fasilitas pengantar barang W
13 Fasrirtaﬁ telekomunikasi dan ’
internet
14 | Fasilitas penginapan W
15 | Fasilitas keamanan v
. * kantor
16 | Media pengaduan layanan Skt
Sumber: Survei Primer, 2020
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Sedangkan fasilitas yang dimiliki kantor UPT LLAJ
Bangkalan berupa gedung bangunan kantor untuk ruang

kepala UPT, tuang tamu, ruang tata usaha, loket, gudang,
musala, ruang dharma wanita. Juga ada ruang angkutan
terminal dan ruang pengendalian,

3.11.2. Sumber Daya Manusia

Sumber Daya Manusia [SDM) pada terminal
Trunojoyo Sampang per Juli 2020 terdiri atas 10 orang
Aparatur Sipil Negara (ASN) dan 4 orang Pegawai Tidak
Tetap (PTT). Sedangkan secara keseluruhan personel di
UPT LLAJ Bangkalan mencapai 60 orang yang terdiri
dari 47 orang A5N dan 13 orang FTT. Rincian komposisi
SDM di UPT LLAJ Bangkalan dapat dilihat pada tabel
3.20,

Tabel 3.20
Sumber Daya Manusia UPT LLAJ Bangkalan

Jumiah Pegawai

Wilayah Kerja RER P Jumilah
Kantor UPT Bangkalan 12 1 13
Terminal Bangkalan 16 7 23
Terminal Trunojoyo Sampang 10 4 14
Terminal Ronggo Sukowati
Pamekasan 92 1 10

Jumlah 4 13 &0

Sumber, UPT LLAJ Bangkalan, 2020
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3.11.3. Pelayanan Penumpang

Pada Mei 2020, tidak terdapat penumpang serta
bus yang beroperasi, baik AKDP ataupun AKAP pada
Terminal Trunojoyo. Hal ini terkart dengan pemberlakukan
masa Pembatasan Sosial Skala Besar (PSBB). Kebijakan
tersebut juga berdampak pada tidak beroperasinya armada
bus.

Pada Juni 2020, jumlah penumpang bus AKDP yang
turun (datangd sejumlah 202 orang dan penumpang naik
{pergi) sejumlah 3.737 orang. Jumlah bus datang mencapai
304 rit kendaraan sedangkan bus/ kendaraan yang
berangkat 305 rit kendaraan. Sedangkan penumpang bus
AKAP wyang twun {datang) sejurmlah 278 orang dan
penumpang naik {pergi) sejumlah 532 orang, Jumlah bus
datang mencapai 58 rit kendaraan sedangkan bus/
kendaraan yvang berangkat 39 rit kendaraan. Juni 2020,
Jumlah MPU/ Microbus datang 642 orang dan penumpang
naik 1.178 orang dengan jumlsh kendaraan 317 nit
kendaraan

Tabel 3.21
Jumlah Penumpang Terminal Untung Suropati

Mo  Objek Pantau Datang/Brkat Mei 2020  Jumni 2020
1 Fenumpang Turun {datang) 1] 202
Maik (berangkat) 1] 3737
2 Bus (RIT) Turun {datang) 1] 304
Maik (berangkat) 0 305
3 Penumpang/MPU | Turun {datang) 469 [
Maik (berangkat) a7 1178
4 MPLS Turun {datang) 240 EAR
Microbus (RIT} Maik {berangkat} 241 311
5 Penumpang AKAP | Turun (datang) 0 278
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Objek Pantau Datang/Briat Mei 2020 Juni 2020

S| S——— Naik (berangkat) a 332
6 | BUS AKAP Turun (datang) 0 58
Naik (berangkat] 0 59

Jurniah 1,921 7.917

sumber Terminal Trunojoyo, 2020.

3.12. Terminal Situbondao

Terminal Situbondo merupakan terminal penumpang Tipe
B terbesar di Kabupaten Siubondo. Terminal ini terletak di Jalan
Jawa Mo 1, Kecamatan Situbondo, yang berarti berada di pusat
kota Siubondo. Posisinga berdekatan dengan  kawasan
perkantoran, perdagangan, jasa, pendidikan, dan kesehatan
Terminal ini melayani angkutan antar kota dalam provinsi (AKDP)
ke beberapa kota di pesisir utara lawa Timur dan Pulau Madura

Terminal Situbondo memiliki empat shelter
pemberangkatan. Rinciannya, tiga  shelrer keberangkatan bus
kelas ekonomi dan satu shefter keberangkatan bus kelas
nonekonomi. Trayek angkutan antar kota dalam propinsi yang
beroperasi di terminal ini adalah jurusan Situbondo - Bondowoso
— Arjasa, jurusan Situbondo - Banyuwangi, ada juga yang tujuan
Banyuwangi dilanjutkan ke Muncar dan Pesanggaran. Jurusan
berikutnya adalah Situbondo - Besuki — Probolinggo.

Terminal Situbondo berada di bawah pengelolaan UPT
LLAJ Banyuwangi yang berkantor berternpat di Jl. Adi Sucipto No.
45 Banyuwangi. UPT LLAJ Banyuwangi membawahi dua terminal
yaitu terminal Situbondo di Kabupaten Situbondo dan
terminal Brawijaya di Kabupaten Banyuwangi. Terminal Brawijaya
atau lazim dikenal dergan nama Terminal Karangente juga
merupakan terminal penumpang tipe B yang terletak di jaringan
jalan lingkar luar Kota Banyuwangi (Jalan Brawijaya, Jalan Gajah
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Mada, lalan Hayam Wuruk dan Jalan Raden Wljaya), tepatnya di
Jalan Brawijaya nomor 74, Kelurahan Kebalenan, Kecamatan
Banyuwangi

kKantor LUPT LLAJ Banyuwangi, selain mengelola terminal
Juga menjadi kantor induk vang memben pelayanan perpanjangan
izin trayek MPLU dan pelayanan pemeriksaan fisik dan sertifikasi
kendaraan bermotor yang berdomisili  di Kabupaten
Banyuwangi dan Kabupaten Situbondo.

Gambar 3.17:
Suasana terminal Situbondo.

3.12.1. Fasilitas Terminal

Dalam rangka melayani kebutuhan pengguna
terminal, maka terminal penumpang  Situbondo
menyediakan sejumlah fasilitas yang memadai. Fasilitas
utama, penunjang, dan fasilitas umum. Kondisi dan
keberadaan fasilitas di terminal Situbondo dapat dilihat

pada tabel 3.22.
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Tabel 3.22

Fasilitas Terminal Situbondo

Fasilitas

Keberadaan

Terminal Ada Tidak S geh

A Fasilitas Utama

1 | Jaker v Terdapat 4 jalur
keberangkatan keberangkatan,
kendarazan dilengkapi shefter.

2 | Jalur kedatangan v Terdapat jalur
kendarazn khusus kedzatangan

3 | Ruang tunggu v Berupa ruang
penumpand, terbuka vang
pengantar, atau menyatu antara
penjemput penumpang dan

penjemput

4 | Tempat parkir v Memadai untuk roda
kendaraan dua dan roda empat

5 | Fasilitas Gerobak berfungsi
Pengelolaan v baik
Kebersihan

] ; Papan informasi
Perlengkapan jalan v askup haik dan jelas

7 | Fasilitas Ruang kondisi bersih namun
kantor dan tamu ada yang sempit

8 | Media informasi v Kondisi baik

9 | Fasilitas
Penanganan v =
pengemudi

10 | Pelayanan
pengguna terminal v )
dari perusahaan bus
{ castumear senice)

11 | Fasilitas penggunaan Berfungsi
teknologl

12 | Fasilitas pengawasan v Berfungsi baik
keselamatan

13 | Jalur kedatangan v Terdapat jalur
kendaraan khusus kedatangan
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Fasilitas

kendaraan

Terminal Keterangan

14  Ruang tunggu Berupa ruang
keberang katan terbuka yang
(boarding) v menyatu antara

pEnUMpang dan
penjemput

15 | Ruang pembelian tiket ¥ =

16 | Ruang pembelian tiket ) -
bersama

17  Ruang pembelian tiket v i
secara on ling

18 | Pusat informasi
linfournation ceniss) | Y TEod mehad

19 | Papan perambuan
dalarm terminal v Ada

| 20 | | Papan pengumuman v Ada dan berfungsi
21 | Layanan bagasi [{ost J -
o found)
22 | Ruang penitipan
barang {lockers) v &5
23 | Tempat berkumpil J
darurat i3
24 | lglur evakuzsi bencana J
di dalam terminal -

B Fasilitas Penunjang:

1 | Fasilitas penyandang Ada Tapi jarang yang
cacat, ibu hamil, atau menggunakan
RIS Ll fasilitas ini

4 | Fasilitas keamanan CCTV Masih bagus
(CCTV, metal detector,
checking point)

3 Fasilitas pelayanan CCTV Masih bagus
keamanan

4 | Fasilitas istirahat awak e
kendaraan

5 Fasilitas pemantau
kualitas udara dan 77

& | Fasilitas pengendapan

Ty
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Fasilitas

Terminal

Fasilitas bengkel yang
diperuntukkan untuk
operasional bus

Keterangan

Fasilitas kesehatan

Fasilitas peribadatan

Mushola ada tapi
periu kebersihan
tempat ibadah.

Fasilitas untuk transit
penumpang {hall]

Bersih dan memadai

Fasilitas alat permadam
kebakaran

Baik dan berfungsi

=

Penanganan masa
£ovid 19

Berjalan baik

Fasilitas Umum

Toilet

Bersih

Fasilitas park and ride

Memadai dan bersih

Tempat istirahat awak
kendaraan

Ea

| LR =)

Fasilitas pereduksi
pencemaran udara dan
kebisingan

Fasilitas permantau
kualitas udara dan gas
buang

Fasilitas penunjang
kebersihan perawatan
terminal dan janitor

Berfungsi baik

Fasilitas perbaikan
ringan kendaraan

Ruang terbuka

Fasilitas perdagangan,
pertokoan, serta kantin
pengemudi

Yang ramai
pedagang asongan

Area merokok (smoking
area)

Fasilitas restoran

Fasilitas Anjungan
Tunai Mandiri (AT}

Fasilitas pengantar

_barang trolly)
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Fasilitas

Mo ¥
Terminal
13 | Fasilitas telekomunikasi
dan internet

Keberadaan
Ada  Tidak Keterangan

14  Fasilitas penginapan

15 Fasilitas keamanan

16 Media Pengaduan

Sumber; Data Surver 202




BAB IV
HASIL SURVEI DAN MAKNA HASIL

4.1. Hasil Survei

4.1.1. Teknik Pelaksanaan Survei

Survei kegiatan Kualiatas Pelayanan Publik ini dilaksanakan
pada objek terminal tipe B yang ada di 11 Unit Pelaksana Teknik
(UPT) Pemerintah Provinsi Jawa Timur dalam hal ini Dinas
Perhubungan dan Lalu Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) Provinsi
Jawa Timuryang sejak 1 Januari Tahun 2017 telah mengelola 26
terrninal vang ada di 11 UPT LLAJ, Metode penelitian yang
digunakan adalah metode survey crossectional yaitu suatu
penelitian untuk mempelajar dinamika korelasi antara faktor-
faktor risiko dengan efek dengan cara pendekatan, observasi,
atau pergumpulan data (peint time approach), Notoatmodjo
(2005; hal 52).

Pengambilan sampel terminal dilakukan pada UPT di mana
terdapat lebih satu terminal dilakukan secara random sampling
di masing-masing UPT yattu, dan 26 terminal yang ada masing-
masing UPT terpilih satu terminal berdasarkan obervasi awal
terpilih  terminal yang ramai atau padal pengunjungnya,
sebagai salah satu pertimbangan mudah untuk menentukan
tanggapan dari pengguna terminal, dan tuntutan kepuasan
pengguna lebih variatif. Dari 11 terminal terpilih sebagai
sampling lokasi survei tersebut meliputi:

1. UPT LLAJ Tulungagung, Terminal Kesamben, Kabupaten

Blitar
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2. UPT LLAJ Lamongan, Terminal Padangan, Kabupaten

Bojonegoro
3. UPT LLAJ Madiun, Terminal Caruban, Kabupaten Madiun
4, UPT LLAJ Surabava, Terminal Bunder, Kabupaten Gresik
5, UPT LLAJ Jermmber, Terminal Minak Koncar, Kabupaten
Lurmajang
6. UPT LLAJ Kedin, Terminal Anjuk Ladang, Kabupaten
Moanjuk
7. UPT LLA&J Malang, Terminal Landungsari, Kota Malang
UPT LLAJ Mojokerto, Terminal Kertajaya, Kota Mojokerto
9. UPT LLAJ Probolinggo, Terminal Uintung Suropat, Kota
Pasuruan
10. UPT LLAJ Bangkalan, Terminal Trunajoyo, Kabupaten
Sampang

11, UPT LLAJ Banyuwangi, Terminal Siubonda, Kabupaten
Situbondo

o

Pendekatan yang digunakan adalah penelitian kuantitatif,
Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang berdandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
Pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
Meuwman {2015:44) Penentuan jurniah
sampelnya menggunakan accidental sampel di mana
pengambilan sampelnya dengan teknik random sampling
(acak) secara proporsional, sehingga kondisi dari setiap wakiu
reguler dan pick hour [puncak pengguna) yang cenderung
crowded dapat terwakili. Mengacu  Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Megara Momar
KEP/Z5/M.PANSZ/2014 tentang pedoman umum penyusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit Pelayanan Instansi
Femerintah, vang menentukan paling sedikit sebanyvak 100
unit sampel, berdasarkan jumlah unsur penilaian sebanyak 9
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ditambah 1 kemudian dikalikan dengan bilangan 10
{(9+ 1% 101 dan penyebaran kuesioner ke pengguna terminal
yang sedang atau telah selesai mendapatkan pelayanan,
dengan lokasi di dalam lingkup kawasan terminal tipe B vang
bersangkutan

4.1.2. Variabel dan Teknik Analisis

Berdasarkan 9 variabel unsur kualitas pelayanan pubdlik
tersebut, selanjutnya dikembangan menjadi pertanyaan-
pertanyaan dalam suatu instrumen penelitian yang sifatnya
terlutup dengan alternatif jawaban responden menggunakan
skala likert dengan rentang nilai jawaban antara1 sampai
dengan 4. Selain pertanyaan tertutup, juga disediakan
pertanyaan terbuka pada masing-masing variabel sehingga
dipercleh penjelasan yang konkret dan jelas terkait jawaban
tertutup yang dipilih oleh masing-masing responden.

Teknik analisis kualitas pelayanan publik ini menggunakan
Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM)
sebagaimana diatur dalam Peraturan Menten Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017

tentang Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publike Adapun penjabaran 9
variabel tersebut sebagaimana disajikan dalam Tabel 4.1 berikut

Ini:
Tabel 4.1
Indikator dan Variabel Kualitas Pelayanan
Publik Pengguna Terminal
Ind ilator
Keberadaan dan
v, :f‘;:l':" 1 | kondisi pelayanan

keselamatan
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Indikator

keberadaan dan
kondisi pelayanan

keamaman

keberadaan dan
kondisi pelayanan
keandalan/keteraturan

keberadaan dan
kondisi pelayanan
kerwy amanan

keberadaan dan
kondisi pelayanan
kermudahan/

keterjangkausn

keberadaan dan
kondisi pelayanan
kesotaraan

Kejelasan prosedur
pelayanan

Kemudahan prosedur

_pelayanan

Kesesuaian rute

v '"“"’I :1:1 layanian bus dan
9 | angkutan umum sesuai
ketentuan informasi
rute
- Kecepatan wakiu
10
| pelayanan
Vs Walktu 11 | Ketepatan waktu
pelayanan pelayanan
Kejelasan informasi
12
waklu operasional bus
13 | Kewajaran biaya
: Kesesuaian antara
Bia
Wy I"""n;ﬂ 14 | biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang
ditetapkan
Prod Kesesuman fasilitas
Epﬁ:{lﬁ pendukung sesuai
Vs 15 | kebuhihan
i penumpang dengan
Pl klasifikasi terminal
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Ind ileator

HE:ie_su_aim fasilitas
pendukung sesuai
kebutuhan operasional
bz dan angkitan

16

Kesesuaian,/ketersed)-
17 | @an jumiah bus dan
angkutan sesuai rate

Kompetensi 18 | Keteltian petugas

5 Pelaksana 19 | Pengetahuan petugas

20 | Kedi siplinan petugas

21 | Kepedulian petugas

Perilaku Tanggung jawab

33 Kesopanan dan

keramahan petugas
Ketersediaan sarana
24 | pEmanganan

pengaduan

. Kecepatan respon s
Penanganan terhadap penanganan
panga@;an,-mn dan
masukan

Vs Saran dan

Wi Kemudahan prosedur
25 F.EI'!EI'IE!I'!EI'I
pengaduan, saran dan
_'I'_!_EBHEL‘IEH

a7 sarana di dalam
Sarana dan berminal

Vs Prasrana Prasarana di dalam

26 rarminal

sumber: Feraturan Menten Pandayagunain Aparatus
Megara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017

beserta penyesuaian di lokasi survei,

Instrumen kegiatan untuk mendapatkan data primer
dengan menggunakan angket atau kuesioner yang bersifat
tertutup dan sebagian terbuka, dengan disertal wawancara
mendalam (dept inferview) dengan para responden yang
relevan dalam kegiatan ini. Untuk angketyang bersifat terutup,
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instrumen tersebut langsung diberikan kepada responden

individu/responden yang dimintai keterangan atau pendapat
dengan menjawab atau membubuhkan tanda secara singkat
secara individual. Alternatif jawaban yang ditawarkan
sebanyak 4 jawaban yang sudah disesuaikan di lokas surve
dengan menggunakan skala likert, di mana alternatif jawaban
disusun secara bertingkat sesuai dengan skormya dengan
kategorisasi sebagal berikut:

¥ Jawaban “a" diberi skor "1"

«  Jawaban “b" diberi skor "2"

¥ Jawaban “c” diberi skor "3"

v Jawaban “d" diberi skor "4"

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dilakukan setelah tabulasi dari
pengumpulan data primer melalui kuesioner, dan data yvang
masuk dengan jawaban sempurna akan diolah dalam data
entri komputer. Mengacu Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Megara Nomor EEP/A25/M.PAN/Z/2014 tentang
pedoman umum penyusunan [ndeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) Unit Pelayanan Instansl Pernerintah, nilai hasil survel
dihitung dengan menggunakan "Milai rata-rata tertimbang”
masing-masing vanabel pelayanan, dalam menghitung indeks
kepuasan masyarakat tehadap 9 variabel pelayanan vang
dikajl, setap unsur pelayanan memiliki perimbang yang sama
dengan memakai rumus sebagai berikut

4 | Bobot ndai ratarata Jumiah bobot 1
tertimbang *  Jumiah - 0.11
variabel

Untuk memperoleh nilai kualitas  pelayanan  digunakan
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pendekatan nilai rata-rata tertimbang (0,11) dengan rumus
sebagai benkut:

SKM =

Total darl Mial Persepsi pes vanabel

% Milal Parombang

Tatal weriabel yang diisi

Untuk memudabkan interpretasi terhadap penilai Kualitas
Pelayanan Publik hasil survei yaitu antara 25-100 maka hasil

penilaian tersebut dikonversikan dengan nilal dasar 25, dengan

rumus sebagai

berikut:

SKM Link Pelayanan ¥ 25

Selanjutnya dari hasil perhitungan di atas: tabel Nilai Persepsi,

Interval SKM, Interval Konversi SKM, Kualitas Pelayanan dan
Kinerja Unit Pelayanan dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini:
Tabel 42

Mutu Pelayanan Publik

Milad Milai Interval Milai Interval Eualitas Kinerga Unit
Persepsi SEM Konvers! SKM Layanan Felayanan
1 1,00 — 11,2996 25,00 — &4 99 O Tidak baik
2 2.60—3.064 65,00 - 76,60 E Kurang baik
3 30644 — 3532 76,67 - 86,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 48,31 - 100,00 A Sangat baik

Sumber: KEP/Z5MW PAN/2r 2014

4.1.3. Hasil Pengolahan Data

Adanya perubahan mendasar terhadap kewenangan atas
terminal penumpang tipe B yang tadinya dikelola oleh

masing—- masing pemernntah kabupaten/kota dan saat ini
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dilimpahkan kepada pemerintah provinsi. Seperti yang telah
diuraikan pada bab sebelumnya, bahwa tujuan dari
penyusunan buku monograf Kualitas Pelayanan Publik Studi

Kepuasan Pengguna Terminal Tipe B di Jawa Timur ini antara

lain untuk:

1. Menilai dan mengetahwi  sejauh  manakah kualitas
pelayanan Terminal Tipe B di Jawa Timur

2. Mengetahui dan mengidentifikasi faktor-faktor apa saja
yang dominan berpengaruh  terhadap  kepuasan
masyarakat pengguna Terminal Tipe B di Jawa Timur,

Dari 11 UPT yang ada terdapat 26 terminal, dan dari
masing-masing UPT terpilih satu terminal secara randorn
sampling berikut hasil pengolahan data:

1. UPT LLAJ Tulungagung, Terminal Kesamben,
Kabupaten Blitar
Berdasarkan hasil rekapttulas: kuesioner melalu
wawancara yang telah dilakukan kepada pengguna, terpilih
responden  laki-laki sejumish 62 orang (62%) dan
perempuan 38 orang (38%). Umur responden terdirl atas
= 20 tahun sejumlah 4 orang {4%), 20-30 tahun sejumlah 36
orang (36%], 31-45 tahun dengan jurnlah 57 orang {57%)
serta urmnur >45 tahun sejumlah 3 orang (3%). Berdasarkan
pendidikan terakhir, sebagian besar responden memiliki
tingkat pendidikan SMA sederajat dengan jumlah B8 orang
(88%). Sedang berdasarkan pekerjaan utama, sebagian
besar responden merupakan pegawai swasta sejumlah T8
orang atau sekitar 78 %.
Berdasarkan hasil nilai akhir pada masing-masing
indikator dapat diketahui babwa, rentang nilai pada setiap
indikator cukup bervariasi, dengan hasil simpulan akhir
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kualitas pelayanan sebesar 74 38 kategon C dengan nilai
pada rentang 65,00 - 76,60 (C; Kurang baik).
Faktor-faktor dominan berpengaruh terhadap

kepuasan masyarakat pengguna terminal Kesamben

adalah:

* Prosedur Pelayanan, yaitu pada indikator kesesuaian
rute layanan bus dan angkutan umum sesuai ketentuan
informasi ute dalam terminal dengan nilai 81,50 (B
Baik), dan

o Perilaku Pelaksana, yaitu kesopanan dan keramahan

petugas dengan nilai 81,50 {B; Baik).

Tabel 4.3

Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal Kesam ben

HMilai Rata-

Total Kualitas

Rata Per Hasil
Il Indicics

kator

Indikator Riespon

den

Pendaian

Vi | Persya- 5 Keberadaan dan
ratan kondisi pelayanan
Pela- keselamatan o
yanan terminal

100 2.6 54.00

Pela-
yanan

12 Keberadaan dan
kondisi pelayanan 100 2.76 54.00
keamanan

13 Keberadaan dan
kondisi pelayanan
kehandalan/keter
aturan

100 2.6 5400

14 Keberadaan dan
kondisi pelayanan 100 243 60.75
kenyamanarn

15 Keberadaan dan
kondisi pelayanan
kamudahan/keter
jangkauarn

100 243 B0.75
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Aap el

Kode
Indilatar

1.6

Indilator
Penilalan

Keberadzan dan
kondisi pelayanan
kecataraan

100

230

5750

Vi

2.1

Eejelasan
Prosedur
Pelayanan dalam
terminal

100

ey

8025

2.2

Kemudahan
Prasedur
Pelayanan dalam
terminal

100

321

BO25

23

Kesesuaian rute
tayanan bus dan
anglutan umum
sesuai ketentuan
infermasi rute
dalam terminal

Waktu
Pela-
yanan

)

100

3.26

81.50

Kecepatan waktu
pelayanan

100

304

600

3.2

Ketepatan waktu
pelavanan

100

3.04

76.00

2

Kejelasan
informasi wakiu
aperasional bus

104

304

FH00

Vs

Biava/
Tarif
Pela-
yanan

4.1

Kesesialan antara
biaya yang
dibayarkan
dengan biaya
yang ditetapkan

1040

3.24

B1.00

42

Kesesuaian antara
biaya yang
dibayarkan
dengan fasilitas
yang diberikan

100

.24

81.00

Wy

Produk
£ pesi-
fikasi

27

Fesesuaian
tasilitas
pendukung sesusl
kebutuban

100

318

#9.50
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Milai Rata-
Indikator HLﬁu Rata Per  Hasil "::L‘_'“
Penilaian e Indi Inchirhs S
kator
Pela- penumpang
wanan dengan klasifikasi
tarminal
52 Kesesuaian
fasilitas
pendukung sesuai
AT TO0 38 7950 E
operasional bus
dan anglutan
53 Kesesuaizsn/ketar-
sediaan jumlah
e 100 3002 T550 C
sestal rute
Vi | Kompe- 6.1 Ketelitian petugas 100 370 8050 B
tensl .2 Pengetahwuan
Pelalk- petugas
sana 100 32 8050 B
Pela-
wanan
V; | Perilaku 71 Kedisiplinan 100 332 050 B
Pelak- petugas
sana T2 Kepedulian
Pala- i 100 324 £81.00 B
yanan i Tanggurg jawab 100 324 8100 B
petugas
T4 Kesapanan dan
keramahan 00 2.6 B1.50 B
petugas
Vi | Pena- a1 Ketersediaan
ﬂgil’lﬂl’l Sarama
Penga- penanganan, 100 30 Taad C
duan saran.dan
masukan
82 Kecepatan
Respon terhadap
Penanganan, 100 3403 7575 L
Saran dan
Masukan
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK W




Kualitas
Pala-
PEGET]

Kode Indilator Hasil
ek Indilatar Penilalan Iindels

83 Kemudahan
TR 100 309 Trdh B
Vy | Sarana L B Zarana didalam 100 133 B0.50 B
dan terminal
Prasa- 9.2 Prasarana di ;
rana dalam terminal He 22 o0 :
KUALITAS PELAYAMNAN TERMINAL KESAMBEN 2.98 74,38 C

Sumber: Hasil Suresi Frimear, Terminal Kesamben 2020, Data Diolah

2. UPT LLAJ Lamongan, Terminal Padangan, Kabupaten
Bojonegoro

Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan
pengguna terminal, dan sefual dengan metade yang
dijelaskan dalam bab sebelummya, maka hasil survel di

Terminal Padangan dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.4
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal Padangan

. hital = ;
Indiketor Ty Indeks Hualitas

Penilai K 5 Lav
erilaian B Diiir EpFLASAN yanan

V:  Persya- | Keberadaan dan
ratan kondisi pelayanan
Fola- keselamatan di
yanan terminal
Keberadaan dan
kondisi pelayanan | 302 755 c
keamanan
Keberadaan dan
komdisi pelayanan 294 T35 C
keandalan/

289 T3 C
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indikator d] Indeks
Penflalan Rutn-fum Kepuasan
Per Unsur

keteraturamn

Keberadaan dan
kondisi pelayanar 208 7o B
kemyamanan
Keberadaan dan
kondisi pelayanarn
kemudahan/
keterjangkauan
Keberadaan dan
kondisi pelayanan 1.90 475 ]
kesstaraan
Kejelasan
Prosedur
Pelayanan dalam
terminal
Kemudabian
Frosedur
Pelayanan dalam
terminal
Kesesuaian rube
layanan bus dan
angkutan umum
sesial ketemuan
informasi rute
dalam terminal
Wakbu Kecepatan waktu
Pela- pelayanan

yanan Ketepatan waktu
WV pelayanan
Kejelasan
informasi wakiu 374 785 B
operasional bus
Biaya/ Kesesuaian antara
Tarif biaya yang

Vi | Pela- dibayarkan 315 788 B
Yanan dengan biava
yang ditetaplkan

307 76.8 B

307 76.8 B

Prosedur 307 TRE B

yanan

288 720 C

ERA 778 B

09 il B
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Indikator
Penilalan

Kesesuaian antara
biaya yang
dibayarkan
dengan fasilitas
yang diberikan

3.10 1.5 B

- Produk
' Spesifi-
kasi
 Pela-

| yanan

layanan bis (AKAP
dan AKDP)
terminal

313 783 B

layanan Anghkutan
Kaota/Desa dalam

terminal

301 T C

Kesesuaian/eters
eciaan jumiah bis
dan anghutan
sesual rute

x13 .3 ()

- Kompe-
| tensi
v | Pelsk-

Ketelitian petugas

315 TE8 B

Pengetahuan
(K nawlegde)

321 803 B

. Perilalkuw
W :!i Filak-

| 5ana

Kedisiplinan
pefugas

322 80.5 B

Kepedukan
petUgas

319 79.8 B

Tanggung jawal
petugas

320 a0.0 B

Kesopanan dan
keramahan
petugas

323 ans B

Pana-
| nganan
2 Penga-
]; duan

Ketersediaan
cdrana
pErEnGanan
pengaduan, saran
‘dan masukan

295 738 C

| dan Masukan

Keospatan
Respon terhadap
Penanganan
Pengaduan, Saran

302 TS50 C
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Nilai

Indikator
e liad Rata-Rata
Par Unsur
Kemudahian
Prosedur 102 755 C
P‘mﬂduar_l
Sarana | Kondisi SEm‘nE i 211 778 B
v dan dalam Terminal
9 a
Prasaran | Kondisi Prasarana ;
a dldakant Taminal | o= i :
Total Nilai SKM di Terminal 3.0 76.2 C
Padangan

Sumber: Hasil Survel Primer, Terminal Padangan 2020, Data Diolah.

Berdasarkan tabel di atas, kualitas pelayanan jasa kepuasan
masyarakat pengguna Terminal Padangan adalah sebesar 76.2
dengan mutu/kualitas pelayanan kurang baik (C)

Faktor-faktor dominan berpengaruh terhadap kepuasan
rmasyarakat pengguna Terminal Padangan adalah, kesopanan
dan keramahan petugas dalam membenkan pelayanan dengan
nilai 0.8 vang termasuk dalam kategori baik (B).

3. UPT LLAJ Madiun, Terminal Caruban, Kabupaten
Madiun

Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan pengguna
terminal, dan sesuai dengan metode yang dijelaskan dalam bab
sebelumnya, maka hasil survey di Terminal Caruban dapat dilihat
padatabel 4.5 di mana, kualitas pelayanan jasa pelayanan publik
kepuasan masyarakat pengguna Terminal Caruban (Kabupaten
Madiun) sebesar 8834 dengan kualitas pelayanan dalam
kategori B atau baik dengan nilai rata-rata sebesar 3 44,
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Tabel 4.5
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal Caruban
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Sumber Hazil Surved Primer, Terminal Caruban 2020, Data Diolah.

Faktor-faktor dominan berpenganuh terhadap kepuasan
masyarakat pengguna Terminal Caruban adalah:

= Sarana dan Prasarana Pelayanan (V%) mencapai nilai 8585
Responden mendapatkan kepuasan atas kondisi sarana
pelayanan yang didalam terminal Caruban misalnya ruang
tungggu penumpang, toilet, jalur pemberangkatan dan
kedatangan bus, dil Responden mendapatkan kepuasan
atas kondisi prasarana pelayanan yang di dalam terminal
Caruban misalnya jadwal kedatangan dan keberangkatan
bus AKDP, sarana pengaduan masukan dan saran, dil.

= Kemudahan Prosedur Pelayanan pengaduan dan masukan
serta saran di dalam Terminal (V8} dengan nilai 8515
Responden merasakan babwa ada kemudahan dalam
prosedur penganan pengaduan masukan dan saran,
respon pihak manajemen dalam penanganan pengaduan,

masukan dan saran dari pengguna terminal sangat cepat.

4. UPT LLAJ Surabaya, Terminal Bunder, Kabupaten
Gresik

Berdasarkan tabel 46 di bawah ini, maka hasil
penilaian kualitas pelayanan kepuasan masyarakat pengguna
Terminal Bunder (Kabupaten Gresik) sebesar 87,20 dengan
kualitas pelayanan dalam kategori B atau baik dengan nilai
rata-rata sebesar 3.45.

Faktor-faktor dominan berpengarub  terhadap
kepuasan masyarakat pengguna Terrminal Bunder:
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»  Perilaku Pelaksana Pelayanan (T) terutama pada

kedisiplinan dan tanggung jawab petugas pelayanan
gengan nilai mencapai 87,97 (5angat Baik) dengan nilai
rata-rata 3,52; dan

» FKompetensi Pelaksana Pelayanan (V6] vaitu pada
keteliian petugas pelayanan dengan nilai mencapai
83,96 (B=baik} dengan nilai rata-rata 3,36.

Tabel 4.6
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal Bunder
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Sumber; Hasil Survel Primer, Terminal Bunder 2020, Data Chiolah,

5. UPT LLAJ Jember, Terminal Minak Kencar, Kabupaten '
Lumajang

Berdasarkan tabel 4.7 di bawah ini, hasil penilaian
Survei Kualitas Pelayanan Publik Kepuasan Masyarakat
mencapai nilai 81,55 dengan nilai rata-rata sebesar 3,26
dengan kualifikasi pelayanan dafam kategori tetap sama yaitu
Baik (B).

Dan 22 unsur yang dinilai oleh responden pada
survei terdapat unsur yang memiliki skala nilai Baik (B) atau
bahkan bisa menjadi Sangat Baik (&) untuk nilai berpengaruh
dominan adalah:

#« Sarana dan Prasarana Pelayanan (VY) yaitu kondisi
prasarana di dalam terminal (V9.2) mencapail 9225 (A=
sangat baik) dengan nilai rata-rata 3,69, dan selanjutnya
pada indikator {V9.1) kondisi sarana di dalam terminal
mencapal nilal 90.25 (A= sangat baik) dengan nilai rata-
rata 3,61 dan

= Kompetensi pelaksana (VEB) yaitu pengetahuan petugas
pelayanan [VB.2) dengan nilai 90.25 (A= sangat baik)
dengan rulai rata-rata 3,67,
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Tabel 4.7
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal

Minak Koncar Lumajang
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sumber; Hasil Survei Priner, Terminal Minak Koncar 2020, Data Diol al,

4. UPT LLAJ Kedirl, Terminal Anjuk Ladang, Kabupaten Kediri
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Berdasarkan hasil analisa kualitas pelayanan kepuasan
pengguna terminal Anjuk Ladang, disajikan dalam tabel berikut
ini:

Tabel 4.8
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal
Anjuk Ladang

Milad Rata- Milai Kualitas

Indeks Pelayanan

Aspek Indikator Penilaian Rata Per
Unsui

Wy Persya- | Keberadaan dan
ratan kondisi pelayanan
Pela- keselamatan di
yanan terminal
Keberadaan dan
kondisi pelayanan 332 B3.25 B
keamanan
keberadaan dan
kondisi pelayanan
kehandalan/keteratura
n

Feberadaan dan
kondisi pelayanan 3.30 86.00 B
kermyamanan
keberadzan dan
kondisi pelayanan
kemudsahan/keterjangk
audn

kKeberadaan dan
kondisi pelayanan 3.25 82.25 B
kesetaraan

W Prose- kejelasan Prosedur
dur Pelayanar dalam 321 BO25 B
Pelg- terminal

yanan Kemudahan Prosedur
Pelayanan dalam 326 B 25 B
terminal

ke sesualan rute
layanan bus dan 3.30 a6.75 B
angkutan umum sesuai

328 B225 B

332 83.00 B

332 8345 B
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ndikator Penilaian

ketentuan informas
rute dalam terrminal

Milai Rata-
Rats Per
Unsur

I i
Indeks

K ualitas
Pelayanan

W

Waktu

Kecepatan waktu

320 B2.50 B
Pela- | pelayanan
yanan Ketepatan wakiu 338 87 75 B
pelayanan
Kejelasan informasi
waktu operasional bus 345 Bl :
Wy Biaya/ Kesesuaian antara
Tarif biaya yang dibayarkan 137 8350 B
Pela- dengan biaya yang '
yanan dietapkan
Kesesuaian antara
biaya yang dibayarkan
dengan fasilitas yang ) Baats i
diberikan
Wy Produk | layanan bis (AKAP dan
Spesi- AKDP) terminal Rl e 2
fikasi layanan Angkutan
Polas Kota/Desa dalam 2410 G525 I
yanan tarminal
Kesesualan/ketersedia
an jurmnlah bis dan 3.48 84,25 B
angkutan sesuai rute
W Kompe- | Ketelitizn petugas 342 B5.25 B
soid Pengetahu
Pelak- s 3.53 B7.75 8
S (Krowlegde)
' Penlaku | Kedisiplinan petugas 345 B 50 B
Pelak- |y onedulian petugas 346 £6.50 B
Lrana =
Tanggurg jawab 350 87 75 g
petugas :
Kesopanan dan
keramahan petugas e i £
Vg Pena Ketersediaan sarana
nganan | penanganan
Perga- | pengaduan, saran dan i 2Ly B
dian miasukan
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Milai Rata-

. . Milkai Kualitas
Aspek Indikator Penilaian Rata Per
Hekis Indaks Pelayanan
Kecepatan Respon
terhadap Penanganan :
Pangaduan, Saran dan A e ¢
Masukan
Femudahan Prosedur
08 Ba B
Pengaduan A
Mo Sarana Kondisi Sarana di
dan dalam Terminal S b .
Prasa- Kondki Prasarana di
TarE dalam Termnal 3.28 82.00 B
Total Milai 5KM 33 832 B

Sumber: Hasil Surver Pimer, Terminal Anjuk Ladang 2020, Data Diclah.

Berdasarkan tabel di atas hasil kualitas pelayanan publik
kepuasan masyarakat di Terminal Anjuk Ladang adalah sebesar
8312 dengan kinerja pelayanan pada kategori baik (B), dan nilai
pengaruh tertinggi pada perilaku pelaksana (VT) yaitu, kesopanan
dan keramahan petugas (V7.4) mencapai nilai 83,50 pada kategori
sangat baik {A).

selanjutnya tanggung jawab petugas (V7.3) dengan nilai
B7.75 baik (B} dan Kompetensi pelaksana (V&) yaitu pada unsur
pengetahuan (V6.2) dengan nilai B7.75 baik (B).

4. UPT LLAJ Malang, Terminal Landungsari - Kota Malang

Berdacsarkan hasil analiza kualitas pelayanan kepuasan
pengguna terminal Landungsari disajikan dalam tabel berikut ini:

Tabel 4.9
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal
Landungsari
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Vi

Persyaratan Pelayanan

L (V-1)

Rekapitulasi Penilalan
Kata

Rata
Shor

Hasil
indeks

340 84,56

Kualitas
Pelayanan

3 ¥ iy

Keberadaan dan
Kondisi Pelayanan
Kesslamatan di
terminal

103

3,33 83,25

;17

Keberadaan dan
Kondisi Pelayanan

Keamanan

103

3,54 8,50

.

Keberadazan dan

Kondidi Pelayanan
Kehandalan/
keteraturan

103

342 85,50

14,

Keberadaan dan
Kondisi Pelayanan
Kervamarnan

103

335 83,75

15.

Keberadaan dan
Kondici Pelayanan
Kemudahan/
Ketegangkauan

103

343 85,75

16

Keberadaan dan
Kondisi Pelayanan
Kesstaraan

102

Fde 83,00

LTER

. Prosedur Pelayanan (-2}

333 B3,25

&1

Kejelasan Prosedur
Pelayanan dalam
Terminal

103

3.23 80,75

22

Kemudahan Prosedur
Pelayanan dalam
Terminal

103

3,30 B2,50

23

Kesesuaian rute
layanan bus dan
angkutan urmum
sesuai informasi rute
dalam terminal

103

346 86,50

V.

Waktu Pelayanan [V-3)

3,24 81.00

|

31

Kecepatan Waktu
Pelayanan

103

3in B275
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Reka pitulasi Peanilaian

Hasil Kualitas
indaks Pelayanan

Ketapatan Waktu
Pelayanan

Kejelasan Informasi
3.3 | Waktu Operasional 103 320 B0,00 B
Bas

Ve :;n:n f Tarif Pelayanan (V- 3,37 84,13 B

3.2

103 221 80,25 B

41, | Kesespaian antara
besaran tanf vang
dikenakan dengan
biaya yang ditetapkan
42 | Kesesuaian antara
besaran tarif yang
dikenakan dengan
facilin a5 yang diberikan
Produl Spesifikasi
Pelayanan [V-5)
Kesesuaan fasilitas
e ukung secuai
5.1 | kebutuhan 103 332 83,00 B
penumpang dengan
klasifikas: termimal
Kesesuaian Fasilitas
Perdukung sesuai
5.2 | kebutshan 103 330 82,50 B
operasional bus dan
anghkutan .
Kesesuaian/
ketersediaan jumiah
bius dan anghkutan
sesual rute {bdak
terjadi kekosongan
moda)
Kompetensi Pelaksana
Pel V-6) 349 BT.25
B.1 | Ketelitian Petugas 03 247 86,75
6.2 | Pengetahuan Petugas 103 351 87,75
Perilaku Pelaksana

Vi 3.51 B7.63
™ | Pelayanan (V-T)

103 343 85,75 B

103 3,30 82,50 B

Vi 3.29 8233 B

5.3 103 326 81,50 B

Ve.

w |om| |
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Rekapitulasi Penilalan

e Hasil Kualitas
- indeks Pelayanan
Shor
71 | Kedsiplinan Petugas
7.2 | Kepedulian Petugas 103 346 86,50 ]
Tanggung Jawab
i3, Patugas 103 352 B&,00 B
Kesopanan dan
T4 | it s 103 | 357 | 8925 B
Vs,  Sarana Prasarana (V-9) 338 B4.38 B
91, | Sarana 03 334 83,50 B
92 | Pracarana 103 241 B5,25 2]
Penanganan Pengaduan,
Vo | sucan di Masidan (V-8) et e 8
Ketersedizan sarana
PE’l’!EI’IEiH!H
B | e e | T | 3 8275 B
masukan
Kecepatan
ot Pitafldy gl 103 | 331 | 8275 B
pengaduan, saran, dan
masukan
gy [FemudatmnPrsedur. | o | 2on | @roo ]
Pengaduan
Milai SKM 2020 84,12

Sumber:. Hasil Survel Primer, Terminal Landungsan 2020, Data Diolah.

Berdasarkan tabel di atas hasil kualitas pelayanan publik
kepuasan masyarakat di Terminal Landungsan adalah sebesar
84,1¢ dengan kinerja pelayanan pada kategon Baik (B), dan nilai
pengaruh tertinggi kualitas pelayanan adalah variabel tertinggi
berada pada V7 Perilaku Pelaksana Pelayanan (B763) yaity,
kesopanan dan keramahan petugas (V7.4) mencapai nilai 89.25
pada kategon sangat bak {A). selanjutnya tanggung jawab
petugas (V7.3) dengan nilai 8800 baik (B).

4. UPT LLAJ Mojokerto, Terminal Kertajaya, Kota Mojokerto
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Berdasarkan tabel 470 di bawah ini, hasil kualitas
pelayanan publik kepuasan masyarakat pengguna Terminal
Fertajaya adalah sebesar 84,17 dengan kinerja pelayanan pada
kategori Baik (B), dan nilai pengaruh tertinggi adalah perilaku
pelaksana (V7) yaitu, kedisiplinan petugas pelayanan (V7.7)
mencapal nilal 8925 pada kategon sangat baik {A). Selanjutnya
tanggung jawab petugas (V7.3) dengan nilai 87.75 baik (B) dan
kompetensi pelaksana (Vo] yaitu pada unsur pengetahuan (V6.2)
dengan nilai BA.75 sangat baik (A).

Tabel 4.10
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal
Kertajaya Mojokerto
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Sumber; Hasil Survei Primer, Terminal Kertajaya 2020, Data Diclah,

b Parirparaiien Tobomi, Paaysnas X T 1,50 8 {Eaik|
13 |evwsmen Prepanan T Posynes 3.3 11,50  {Eaik)
ta |m&mmwm 1.3 BL5D Hnihll:l
ra |mw T Sy ar 3.5 .00 H‘HII:I-
T | Hisiem Wesankam
| dsh Prpascir 11 |unm PN PRy e 3,8 5,00 B {Eaik|
2 |w1i'rwll|t e L 3,38 54,50 B |Balk)
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6. UPT LLAJ Probolinggo, Terminal Untung Suropati
Kota Pasuruan
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Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan
kepuasan pengguna Terminal Untung Suropati disajikan
dalam tabel berikut int

Tabel 4.11
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal
Untung Suropati
indikator "o Hasil  Kualitas
Penilaian IndBiator Indeks Layanan
Vi | Persya- 1.1 | Keberadaan dan
ratan kondis: pelayanan
Pela- keselamatan di A L i
yanan terminal
2 Keberadaan dan
kondisi pelayanan 248 62.00 o
keamanan
13 Keberadazn dan
kondisi pelayanan
hhand‘a{am E-lalllr 59-25 D
keteraturan
T4 keberadaan dan
kondisi pelayanan 240 £2.25 D
kenyamanan
1.5 Keberadaan dan
kondisi pelayanan :
Cainatahany 282 70,50 C
keterjangkauan
1.8 Keberadaan dan
kondisi pelayanan 201 50.35 )
kesetaraan
W | Prosedur E1 Kejelasan Prosedur
Pela- Pelayanan dalam 331 £2.75 B
yanan terminal
i Kemudahan
Prosedur Pelayanan 337 g82.7% B
dalam terminal
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1

layanan bus dan

angkutan umum
il

informasi rute

dalam terminal

.21

80.25

Waktu
Pela-
yanan

31

pelayanan

3.01

7525

-

Ketepatan waktu
pelayanan

2599

475

33

Kejelasan infarmas:
waktu operasional
bus

.99

475

Biaya/
Tarif

vanan

4.1

I:EEE:',EI,.IJ_H[',I antara
bigya yang
dibayarkan dengan
biaya yang
ditetapkan

&3

1875

Kesesuaian antara
Mg
dibayarkan dengan
fasilitas yang
diberikan

3.15

78.75

Ve

Produk
Spesi-
Hikasi

Pala-

yanan

51

Kesasuaian fasilitas
pendukung sesuai
kebutuhan
penumpang
dengan klasifilasi
terminal

314

1850

5.2

Kesesuaian fasilitas
pendukung sesuai
kebutuhan
operasional bus
dan anghutan

3.14

5.3

Kesesuaian/keterse

i:]'iaarljumlah bus

3.00
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Indikotor _H'! hl l Hasil Kualitas
Penilaian e Indeks  Layaman
5 "ﬂ.l“-:.nr E - -
dan angkutan
sesual rute
Ve | Kompe- 6.1 Ketelitian petugas 319 79.75 B
:;:L 62 | Pengetatuan
el k- 319 .75 B
e ReRi;
Ve | Perilaku T Kedisiplinan
Pelalke Pﬂhlgﬁ 219 75875 B
sana E s Kepedulian petugas 321 BO.25 B
1.3 Tanggung jawab 3371 8025 B
petugas
74 | Kesopanan dan
keramahan petugas 323 o0 :
W | Pena- 1 Ketersed_iaan Earana
nGanan penanganan
Penga- pengaduan, saran S il %
duzn an masukan
82 | Kecepatan Respan
terhadap
Penanganan 316 79.00 B
Pengaduan, Saran
dan Masukan
3.3 Kemudahan
Prosedur 316 79.00 B
Pengadian
Ve | . 9.1 Sarana Pelayanan di
Sarana bt e reaad 318 79.50 B
dan
e 92 Prazarana
s Pelayanan di dalam 318 7950 B
terminal
MILA INDERS SKM DaM KUALITAS PELAYAMNAN
TERMIMAL UNTUNG SURDPATI i e =
Sumber, Hasil Survei Primer, Terminal Untung Suropati 2020, Data Diolah
Berdasarkan tabel di atas hasil kualitas pelayanan
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7.

publik kepuasan masyarakat di Terminal Untung Suropati

adalah sebesar 74,82 dengan kinerja pelayanan kurang baik
{C), dan nilai pengaruh tertinggi adalah Prosedur Pelayanan
(V&) yaitu, Kejelasan Prosedur Pelayanan (VZ.1) mencapai
nilai 82.75% baik (B) dan pada unsur Kemudahan Prosedur
Pelayanan (V2.2) dengan nilai 82.75 baik (B) selanjutnya
pada unsur Kesopanan dan keramahan petugas (V7.4)
dengan nilai 80.75 baik (B)

UPT LLA) Bangkalan, Terminal Trunojoyo, Kabupaten
Sampang

Berdasarkan hasil analisa kualitas  pelayanan
kepuasan pengguna terminal Trunojoyo disajikan dalam
tabel berikut int

Tabel 4.12
Hasil Survel Kualitas Pelayanan Pengguna Terminal
Trunojoyo Sampang

Pkl Hata-
Rata Per Hasil Indeks
Indi-Katar

Indikator

Penilaian

1.1 Keberadaan dan
kondisi pelayanan
keselamatan di
tarmin al

.20 2500

12 Keberadaan dan
kondisi pelayanan B, .75

keamanan

13 Keberadaan dan
kondisl pelayanan
kehandalan
JSHeteraturan

220 25.00
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14

Keberadaan dan
kondisi pelayvanan

kenyamanan

Milai Rata-
Rats Per
Indi-Kator

2,28

Hazil indeks

57,00

Kialitas

Palayanan

|

Keberadaan dan
kondizi pelayanan
kemudahan
fketerjangkauan

287

1,75

1.6

Keberadaan dan
kondisi pelayanan
kesetaraan

1.54

46,00

Frosedur
Pelavanan

2.1

Kejelasan Prosedur
Pelayanan dalam
terminal

3.0

B0.00

it

Kemuclzhan
Prosedur Pelayanan
dalam terminal

3.2

2.3

Kesesuaian ruta
layanen bus dan
angkutan umum
sesual keteniuan
informasi nate dalam
terminal

3.08

7.00

W5

W kit
Pelayanan

3.1

Kecepatan wakiu
pelayanan

29

73,50

3.2

Ketepatan waktu
pelayanan

2.95

T4.50

3.3

Kejelazan info waktu
operasienal bus

283

70.75

Wa

Buaya/Tanf
Pelavanan

4.1

Kesesuaian antara
biaya vang
dibayarkan dengan
yang diteta plean

318

79.50

4.4

Kesesuaian antara
biaya yang
dibayarkan dengan
fasifitas yang
diberkan

318

79.50
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Mg

Produk
Spesifikasi
Pelayanan

Indikatior
Penilaian

Kesesuaian fasilitas

pendukung sesus
kebutushan

penumpang dengan
klasifikasi terminal

Milai Rata-
Rata Per
Indi-Katar

M

skl indaks

778

Kualitas

Pelayanan

¥

Kesesuaian fasilitas
pendukung sesuai
kebutuhan
operasional bus dan
angkutan

an

.75

53

Eecosuaian/ketersed|
aan purmiah bis dan

angkutan sesuai nute

T2.50

We

5i
Pelaksana

6.1

Keteditian petugas

B0.T5

Pengetahuan
petugas

8BTS

T

Perlaku
Paelakcana

(A

Kedisiplinan petugas

T9.75

[

Kepedulian petugas

80.75

73

Tanggung javab
petugas

BO.TS

74

Kesopanan dan
keramahan petugas

a81.00

Penangan
an Penga-
duan

B1

Katercediaan sarana
penanganan
pengaduan, saran
dan masukan

3.02

T5.50

Kecepatan Respon
terhadap
Penanganan
Pengaduan, Saran
dan Masiskan

313

TB.25

Kemudahan
Prosedur Pengaduan

3.13

78.25

Wy

dan
Prasarana

g1

Sarana di dalam

termninal

126

81.50

4.2

Prasarana ch dalam
terminal

3.25

81.25
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Milal Rata-
Rats Per Hazil indeks
Indi-Katar

Inelilcaton
Penilaian

Kialitas

Palayanan

Sumber: Hasil Survel Primer, Terminal Trunojoyo 2020, Data Diolzh

11.

Berdasarkan tabel di atas hasil koalitas pelayanan
publik kepuasan masyarakat di Terminal Trunojoyo adalah
sebesar 73,60 dengan kinerja pelayanan pada kategori
kurang baik {C), dan nilai pengaruh tertinggi adalah Sarana
dan Prasarana (V2 yaitu, Sarana di dalam terminal (V9.1)
mencapail nilai 81,50 pada kategori Baik (B}, selanjutnya
Prasarana di dalam terminal {V59.2) dengan nilai B1.25 Baik
(B,

UPT LLAJ Banyuwanqi, Terminal 5itubondo, Kabupaten
Situbondo

Berdasarkan tabel 4.13 tersebut di bawah hasil
penilaian indeks Survei kepuasan masyarakat (SKM)
Pengguna lasa Terminal Siubondo, mencapai 72,89
dengan nilai rata-rata sebesar 292 pada kualifikasi
pelayanan kategori Kurang Baik {C).

Faktor-faktor deminan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat pengguna Terminal Situbondo
adalah Kompetensi Pelaksana, yaitu pada indikator
pengetahuan petugas pelayanan  dengan nilai 82,50 (B),
dan ketelitian petugas dalam memberikan pelayanan,
dengan nilal 80,50 (B).
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Tabel 4.13
Hasil Survei Kualitas Pelayanan Pengguna

Terminal Situbondo
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Sumber: Hasil Survel Primer, Terminal Situbondo 2020, Data Diolah,
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4.2. Makna Hasil

Blitar

Variabel

Persyaratan
e iy anan

Berdasarkan hasil kualitas pelayanan publik, dan beberapa
nilai yang menunjukkan adanya faktor-faktor dominan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat pengguna terminal maka agar lebih
bermakna pembahasan akan diuraikan dalam tabel sebagai berikut:

1. UPT LLAJ Tulungagung, Terminal Kesamben, Kabupaten

Tabel 4.14

Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa
Indikator Pelayanan di Terminal Kesamben

Penjelasan Jawaban Responden Atas
Kualitas Pelayanan
Menurut sebagian responden, keberadaan
dany kondisi  persyaratan  pelayanan  di
terminal sudah baik dan memadai.
Kondisirya toilet kurang terawat dengan
baik, termasuk kebersihannya

Prosedur
pa layanan

Eejelasan prosedur dan kemudahan prosedur
pHayminn. kesesuaian ute layanan bus dan
angkutan umum sesual ketentuan informasi
rute dalam terminal menurut responden
sudah sesual dan jelas.

Waktu pelayanan

- Kecepatan waktu pelayanan, ketepatan walktu

pelayanan, kejelasan  informasi  waktu
operasional bus sudah cukup memadai

Belum tersedia papan informasi mengenai
jadwal bus, yang tersedia hanya bus PO

Bagong.

Biaya/Tarif
e Ly A rean

Dengan tidak ada pungutan blaya retribusi di
terminal/gratis, responden  berpendapat
balwa kesesualan antara  biaya yang
dibayarkan dengan biayva yang ditetapkan
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Penjelasan Jawaban Hesponden Atas

Yimbiel Kualitas Pelayanan

telah sesual.
Produk Spesifikasi | = Secara umum, fasifitas pendulkung terminal
Jents pelayanan yang sudah ada telah sesuai kebutwhan

operasional bus dan anghkutan.

= Sebagian responden berpendapat babwa
kesesuaian/ketersediaan  jumiah bus  dan
angkutan dengan rute sudah cukup sesuai.

Kompetens: = Keshlian dan pengetahuan petugas sudah
Pelaksana zesual dan mendukung dalam melaksanakan
tugas.

Perilaku Pelaksana | = Perilaku petugas oleh responden dinilai baik,
meliputi  kesopanan  dan  keramahan,
kepedulian,  tanggung  jawab,  dan
kedisiplinan,

= Petugas askan membantu dan memberikan
informasi jikke penumpang bertanya atau
kurang jelas terhadap pelavanan pada

terminal
Penanganan = Proses pengaduan, saran, dan masukan oleh
Pengaduan, responden  disampaikan langsung kepada
saran, dan petugas dan informasi pengaduan
Masukan = Telah tersedia kotak saran dan nomor
lavanan untuk pengaduain.

= Respon petugas terhadap pengaduan, saran,
atau masukan sudah baik dan resporsif.

Sarana dan ® Terdapat beberapa Ffasilitas yvang  masi

Presarana kurang memadai, seperti tollet kurang
bersih/terawat, belum  terdapat  jadwal
kadatangan-keberang katan,

= Jadwal kedatangan/ keberangkatan bus
belum tersedia.

Sumber: Survei data Primer Terminal Kesamben 2020, Data Diofah.
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Pendapat Responden Terhadap Pelayanan
Pencegahan Penyebaran Covid-19

Berdasarkan hasil wawancara mengenai pendapat

responden dalam penerapan protokel Pencegahan Penyebaran

Cowvid-19 pada terminal didapatkan hasil rangkuman pendapat

sebagai benkut;
* Sehagian besar responden berpendapat bahwa sarana

dan prasarana di lingkungan terminal telah mendukung

protokol pencegahan Covid-19, seperti:

Memasang informasi tentang Covid-19 dan upaya
pencegahannya di area  kantor, depan  loket
penumpang dan ruang tunggu penumpang,
Penyemprotan disinfektan secara rutin di lingkungan
terrminal,

Tersedia therma scanner untuk pengulour suhu badan
dan tempat wuntuk pemeriksaan  subu  tubuh
penumpang,

Tersedia ruang pemeriksaan terhadap penumpang
yang iduga terinfeksi Covid-19,

Wajib pakai masker,

Tersedia tempat cuci tangan dan handsanitizer,
Fenandaan jaga jarak fisik di tempat duduk pada
vang tunggu dan antrian masuk bus,

Dibuat rute untuk penumpang dengan protokol jaga
jarak fisik,

Dilakukan pemeriksaan kesehatan pada awak dan
crevr bus saat melakukan ramp check kendaraan,

* Sebagian besar responden berpendapat bahwa pada

alur  kedatangan telah menerapkan  protokol

pencegahan Covid-19, seperti:

Fenumpang memasuki terminal dengan menjaga
jarak antar penumpang minimal 1 meter,
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- Wajib memakai masker,

- Penumpang mencuci tangan di tempat yang
tersedia,

- Pemeriksaan suhu tubuh,

- Jika ada penumpang terindikasi terinfeksi Cowd-19,
dilakukan pendataan dan dirgjuk ke RS rujukan,

* Saran dan masukan terkait upaya penerapan
pencegahan penyebaran Covid-19 di lingkungan
terrminal:

- Penempatan lokasi tempat cuci fangan/hanasanitizer
lebih tersebar merata di sekitar ruang tunggu,

- Kalau bisa ada penyediaan masker gratis kepada
penumpang (jika ada penumpang yang tidak
membawa masker).

2. UPT LLAJ Lamongan, Terminal Padangan.
Kabupaten
Bojenegoro

Beberapa tanggapan responden merupakan hal
yang sangat penting untuk perbaikan Terminal Padangan ke
depannya. Harapan dan saran merupakan masyarakat
cerminan  keinginan masyarakat untuk mendanpatkan
pelayanan yang baik dan layak, oleh karena itu harapan dan
saran dari masyarakat dapat digunakan sebagai input untuk
perbaikan Terminal Padangan dimasa yang akan datang.
terkait penyediaan fasilitas di lingkungan Terminal yang
yang perlu ditingkatkan meliputi;
= Panyediaan [ajur pejalan kaki,

* Penyediaan media pengaduan gangguan keamanan,
masukan dan saran,

= Penyediaan papan informasi jadwal angkutan meskipun
sudah ada informasi melalui running  text namun
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sebaiknya dilengkapi dengan fasilitas informasi jadwal

keberangkatan dan kedatangan,

Penyediaan informasi dan jadwal kendaraan umum trayek
lanjutan,

Penyediaan nuang laktasi/ibu memyusui dan fasilitas bagi
disabilitas,

Penyediaan jalur evakuasi,

Peningkatan  pelayanan  keamanan, keselamatan,
keteraturan di Terminal sesuai dengan tipe dan kelas
terminal,

UPT LLAJ Madiun, Terminal Caruban, Kabupaten Madiun

Beberapa uraian terkait kualitas pelayanan publik di

Terminal Caruban tentang pelayanan:

Tabel 4.15

Penjelasan Jawaban Terkait Penilaian Terhadap
Beberapa Indikator Penilaian Pelayanan di

Terminal Caruban

Penjelasan Jawaban Responden Atas

¢ [+] Variabel :
Kualitas Pelaoyanan
1 | Sarana dan Responden mendapatkan kepuasan atas
Prasarana kondisi sarana pelayanan di dalam
Pelayanan terminal, mizalnya ruang turgogu
penumpang, toilet, jalur pemberangkatan
dan kedatangan bus, dil.
Responden mendapatkan kepeasan atas
kondisi prasarana pelayanan di dalam
terminal rmisalnya jadwal kedatangan
dan keberangkatan bus AKDP, sarana
pengaduan masukan dan saran, dil
2 | Kemudahan Responden merasakan bahwa ada
Prosedur kemudahan dalam penanganan
Pel ayanan pengaduan masukan dan saran di
pengaduan dan terminal.
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masukan serta
saran

Penjelasan Jawaban Responden Atas

Kualltas Pelayanan
Bespon pihak manajemen dalam
penanganan pengaduan, masukan dan
saran dan pengguna terminal sangat

cepat.

Keberadaan untuk

Responden merasakan balum adanya

kondisi pelayanan fazifitas di dalam terminal yang

untuk kesataraan mendukung faktor kesetaraan seperti

di terminal, fasilitas untuk kaum difabel

Keberadaan *  Masih banyaknya penumpang yang akan
fasiltas naik bus masih ada yang mencegat bus dari
keselamatan  di pos keamanan mavpun diluar terminal.
dalam tarminal

sumber; Surve| data Primmer Terminal Caruban 2020, Data Diolah,

1. UPT LLAJ Surabaya, Terminal Bunder, Kabupaten

Gresik

Tabel 4.16

Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Bunder

Variabal

Penjelasan Jawaban Responden Atas

Variabiel Perilaku

Kualitas Pelayanan
= Responden merasakan babwa selama

Pelaksanan Petugas
Pelayanan

berada di terminal Bunder (Gresik)
petugas pelaksana pelayanan sangat
peduli jika ada pengguna terminal
yang merasa fersesat atad ticak tahy
rube bus, petugas akan menjelaskan
dengan baik dan sopan,

Gi samping peduli petugas juga
bertanggung jawab apa yang
menjadi tugas pokok dan fungsinya
(tupoksinya).

Di samping dua hal tersebut perilalkuw
petugas pelayanan yang dirasakan
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Penjelasan Jawaban Responden Atas

Kualitas Pelayanan
dan dilihat oleh pengguna pelayanan
adalah sikap ramah kepada
pengguna terminal dan kedisiplinan
dalam mengemban amanat tugas
yang dibebankan kepadanya sepedti
melarang kendaraan umum masuk
terminzl, karena memang harus steril
dan kendaraan umum, kecuali berada
di parkir kendaraan umusm

W aria bel
Kompetersi
Pelaksanan
Pelayanan

Responden merasakan babwa
petugas pelaksana pelayanan
mempunyal kompetensi yang bagus
dalam memberikan pelayanan
kepada pengguna termninal seperti
disiplin dan penuh tanggung jawab
dalam melaksanakan pelavanan,

Variabel Spesifikasi
Produk dengan
Pelayanan

Responden menyatakan bahwa
kondisi fasilitas terminal telah
memenuhi kebutuhan sebagai
pengguna pelayanan terminal,

Keberadaan untuk
kondisi pelayanan
uniuk kesotaraan i
terminal yang
belum optimal
digunakan

Pengguna pelayanan berpen dapat
bzhwa di terminal Bunmder betum

sapenhnya ada fasilitas yang
mendukung kaum difabel untuk
mengakses/melakukan kegiatan i
dalam terminal tesutama ketika akan
naik atau turun dari angkutan
bus/angkutan urmwm, maupun jalan
yang bisa digunakan untuk
melzkukan aktivitas vang lain,

YVanabel Sarana dan
Prasarana
Pelayanan

Responden mendapatkan bahwa
fasilitas untuk kenyamaman belum
sepenuhnya dirasakan aleh
pengguna (Pada saat survei dilakukan
fasHitas untuk menuniEng
kervamanan pengguna belum
dioperasionalkan karena belum ada
serah terimal.
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Penjelzsan Jawaban Responden Atas
Kualitas Palayanan

Variabel

Keberadaan untuk Pengguna pelayanan berpendapat

kondis pelayanan bahwa di terminal Bunder belum

wntuk kesetaraan di sepemibinyg ada fasilitas yarg

terminal vang meandukung kaum difaba! untuk

belum optimal g akees/melakikan kegiatan di

digunakan dalam terminal terutama ketika akan
naik atau turun dar angkutan

bus/angkutan umum, maupun jalan
yang bisa digunakan untuk
melakukan aktivitas yang lain,
Sumber: Data Survei Primer 2020, diolah

5. UPT LLAJ Jember, Terminal Minak Koncar, Kabupaten
Lumajang

Tabel 4.17
Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Minak Koncar

Penjelasan Jawaban Responden Atas

Kualitas Pelayanan

1 Persyaratan s Belum terdapat jalur khusus pejalan kaki yang

Layanan menghubungkan area depan dengan area
belakang terminal,

= Masih ada pedagang asongan di area muang
tunggu, sehingga mengurangi kenyamanan
penunggu di terminal,

s Belum ada fasilitas (sarana/prasarana)
keselarmatan, sepertl jakur evakuasi, jalar
khusus pegalan ibu bawa anak-anak.

s Belum optimalnya penggunaan fasilitas oleh
para penyandang cacat

2 Persyaratan Tidak ada nomor pengaduan kondisl

Layanan darurat/rasa tidak aman.

Belum ada fasilitas informasi dan aduan vang

bisa mudah diakses oleh pengguna terminal
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untuk pengaduan keamanan
s Pelugas keamanan menjadi satu pada pos
komando terminal.

3 |Persyaratan @ Belum maksimalnya kebersihan fasilitas
Layanan farminal, terutama pada ruang unggu bagian
luar dan kantin.

fo Jadwal kedatangan dan keberangkatan belum

jelas tergantung tingkat kepadatan penumpani

o Belum disiplinnya para crew dalam mematuhi

|adwal keberang katan.

4 |Persyaratan o Informas jalur lanjutan ada narmun tidak lengkap.

Layanan = Tempat parkic untuk angkutan dalam perbaikan

massh belum memadai, karena letaknya dekat

dengan tong sampah .

5 |Persyaratan o keberadaan dan kondisi pelayanan kesetaraan

Layanan baik itu fasilitas penyandang cacat, uang ibu
menyusil (laktasi] sudah ada namun belum
berfungsi secara optimal,

+ Belum Tersedia toilet yang ramah untuk para
penyandang disabilitas.

# Ruang tungou unbuk pars penyandang cacat
sudah tersedia namun fungsinys belum
maksimal.

Sumber: Data Survei Primer 2020, diolah

Pendapat Responden Terhadap Pelayanan
Pencegahan Penyebaran Covid-19

Sudah adanya beberapa informasi yang wajib
dilakukan setiap masuk ke terminal. Protokoler pencegahan
Penularan Cowid-13 di  alur Kedatangan di terminal
menunjukkan bahwa Terminal Minak Koncar, Lumajang sangat
memerhatikan pencegahan Covid-19, Berkut imi ilustrasi
mengenai tanggapan responden terhadap langkah-langkah
yang dilakukan antara lain;
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= Memasang informasi tentang covid-19 dan  upays

pencegahannya di area kantor, ruang tunggu maupun di
area masuk terminal,

= Penyemprotan disinfektan dilingkungan terminal Minak
Koncar, Lumajang,

= Physical Distancing,

» Spanduk tentang informasi Wilayah Wajib Pakai Masker,

= Tersedia tempat cuc tangan dan handsanitizer,

* Pengaturan Jarak Kursi dalam ruang Tunagu,

* Penandaan jaga jarak fisik di tempat duduk.
Saran:

= Perlu adanya pemeriksaan subu tubuh secara konsisten
dan rutin untuk semua orang yang masuk ke area terminal.

= Dilakukan Pemeriksaaan kesehatan pada awak bis dan crew
saat melakukan romp check kendaraan

= Kewajiban mencuci tangan lebih dulu untuk para
pENUMpang yang akan menaiki bus.

UPT LLAJ Kediri, Terminal Anjuk Ladang, Kabupaten
Nganjuk

Kualitas pelayanan memberi cerminan bagaimana
penilaian pengguna sebagai penerima layanan yang diberikan
oleh pemberi layanan, khususnya pengguna pelayanan di
Terminal Anjuk Ladang. Dalam survel kepuasan masyarakat
tahun 2020, juga menjadi harapan dan saran terhadap
peningkatan kualitas pelayanan di Terminal Anjuk Ladang.
Perkembangan nilar SKEM tahun 2020 di Terminal Anjuk
Ladang mengalami peningkatan dan tahun sebelumnya. Hal
ini dipicu karena adanya beberapa perbakan yang ada di
Terminal Anjuk Ladang.

Tampak pada hasil nilai tertinggi yakni indikator
kesopanan dan keramahan petugas dalam pelayanan dengan
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nilai sebesar B850 masuk pada kategori kualitas kinerja

pelayanan Sangat Baik {A), rata-rata nilai yang termasuk dalam
unsur kompetensi pelaksana dan perilaku  pelaksana
mendapatkan penilaian yang baik dari pengguna terminal. Hal
ini berarti SDM yang bertugas di Terminal Anjuk Ladang sudah
memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna terminal

Sementara itu, nilai indeks terendah yakni indikator
layanan angkutan kota/desa dengan nilai indeks sebesar
65,25 vang termasuk dalam kinerja pelayanan kurang baik (C).
Hasil ini bukan tanpa alasan karena memang di Terminal
Anjuk Ladang tidak melayani angkutan perdesaan. Angkutan
perdesaan dilayani oleh terminal tipe ¢ yang lokasinya
berdekatan dengan Terminal Anjuk Ladang. Meskipun
demikian, responden berharap, harus ada informasi trayek
lanjutan di Teminal Anjuk Ladarng, sehingga memudahkan
pengguna untuk mengetahui trayek angkutan lanjutan sesuai
dengan tujuan akhir pengguna.

Pendapat  Responden  terhadap  Pelayanan
Pencegahan Penyebaran Covid-19

Survei kegiatan ini bertepatan dengan adanya
pandernic virus Corong yang terjadi di beberapa negara
termasuk  Indonesia. Untuke mencegah penyebaran  wvirus
tersebut maka pemerintah menarapkan protocol kesehatan di
sektor-sektor pelayanan publik, salah satunya yakni di sektor
transportasi,

Berdasarkan Peraturan Menteri Pehubungan
Republik Indonesia Momor PM 18 Tahun 2020 tentang
Pengendalian Transportasi Dalam Rangka Pencegahan
Penyebaran Corona Virus Disease 2019 [Covid-2019} yang
telah diubah dengan Peraturan Menteri Perhubungan Momor
Pii41 Tahun 2020 tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri
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Pehubungan Republik Indonesia Momor PM 18 Tahun 2020
tentang Pengendalian Transportasi Dalam  Rangka

Pencegahan Penyebaran Corona Virus Disease 2019 (Cowid-

2019), protokol kesehatan bagi penumpang/pengguna

mealiputi;

Sterilisasi rutin dan jag jarak fisik,

Menyediakan tempat cuci tangan dan hand sanitizer,
Memastikan semua petugas dalam keadaan sehat dan
mengenakan alat pelindung diri (masker, sarung
tangan),

Melakukan pemeriksaan suhu tubuh,

Menyiapkan posko kesehatan lengkap dengan tenaga
medis

Menyediakan ruang istirahat,

Kesiapan fasilitan Kesehatan termasuk penanganan
gawat darurat,

Memastikan adanya sirkulasi udara yang baik.

Protokol kesehatan wyang diterapkan pada operator

prasarana fransportasi meliput:

Mematuhi prosedur yang diarabkan oleh petugas
Melakukan pemeriksaan suhu tubuh sesuai protokol.
Menerapkan jaga jarak fisik dan mengenakan masker,
Melaporkan kepada petugas posko kesehatan jika
ditemukan adanya gejala Cowvid-14.

Terkait pecegahan penularan covid-19 di Terminal Anjuk

Ladang, juga sudah disediakan fasilitas pencegahan

penularan covid-19 sesuai dengan protokol kesehatan yang

meliputi;

Memasang informasi pencegahan Cowvid,
Penyemprotan disinfektan,

Tharma scanner,

Terdapat ruang pemeriksaan,

wajib pakai masker,
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* Tersedia tempat cuci tangan dan hand sanitizer,

* Penandaan jaga jarak pada tempat duduk,

* pemeriksaan kesehatan pada awak dan kru bus.

7.  UPT LLA) Malang, Terminal Landungsari, Kota Malang

Survei kegiatan kualitas pelayanan publik kepuasan
konsumen ini berfungsi untuk mengetabui sejauhmana

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelayanan Terminal

Landungsari Malang dan untuk menganalisis Kinerja
pelayanan secara kuantitatif yang terukur dari persepsi

pengguna dalam kaitannya untuk meningkatkan kualitas

pelayanan dan kepuasan masyarakat.

Tabel 4.18
Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Landungsari

Tidak/ Sangat Tidak Lengkap
9% pengguna menyatakan tidak
terdapat fasilitas
{sarana/prasarana) keselamatan,
sepertl jalur pejalan kaki,
Terdapat ruang kesehatan
maupun ruang laktasi namun
perlu ditambah perlengkapan di
dalamnya.

Penjelasan Jawaban Responden Atas Kualitas Pelayanan

Sangat Lengkap/ Lengkap
80% responden menyatakan
sudah terdapat pos keseh atan
di mana kondisi terminal yang
sekarang sudah jauh lebih baik
daripada yang dulu,

Sudah tidak ada

pengamen/asongan dl area
terminal yang mengangau

B0% pengguna menyatakan
sudah ada petugas  terminal
vahg berjaga di pas kedatangan

keamanan penumpang. dan di pos informasi

2% penogguna terminal Petugas terminal memberikan
menyatakan tidak ada jadwal informasi kedatangan dan
keberangkatan dan kedatangan keberangkatan angkutan di
bus vang updale barminal melalul pengeras
Tidak ada loket panjual tiket. SLIAFE.
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Tidak/ Sangat Tidak Lengkap
Area kios kurang bersgh,

Perlu penambahan lampu
penerangan,

40% herpendapat tidak ada
papan infarmast yang baru
terkait jachual keberangkatan

Penjelasan Jawaban Responden Atas Kualitas Pelayanan

Sangat Lengkap/ Lengkap
Terdapat CCTV dan berfungsi
dengan baik,

Ada kotak saran/pengaduan
jurnlahinya terbatas, kurang
miedah untuk diakses.

Jalur pejalan kaki dar area
PENLININEN PEMImpang
seharusniva diben kanopl yang
menuju ke area raang
tunggu/keberangkatan bus agar
penumpang tidak kelhjanan
dan kepanasan.

Tidak ada prasana jalier khusus
diszbilitas beserta prasarananya.,

Bus sudah masuk ke area
terminal.

Adanya ram chack meskipun
tidak setiap hari,

Ruang tunggu sudah bagus
tapi perlu ditambah kursi,

Perlu adanya papan informasi
beruga LED untuk mengetahu
jadwal keberangkatan bus.

Informasi mengenai
jurusantute dan
kedatangan/keberangkatan
angkutan melalui papan
Maupun pengeras suara sudah
cukup infarmatif.

Petugas terminal sudab cukup
kompeten dalam mengetahui
dan membenkan mformas
mengena fasilitas terminal
serta jadwal, kondisi dan

Fute,y Tu juan Surusan angkutan
yang dilayani

Penampilan petugss terminal
cukup rapi ramah dan sopan.

Sumber; Data Survel Primer 2020, diolah

Pendapat Responden

Terhadap Pelayanan

Pencegahan Penyebaran Covid-19

Bardasarkan Keputusan Menter Kesehatan Mormar
HELOT.O07/MENKES /38272020 tentang Protokol Kesehatan bag
Masyarakat di Tempat dan Fasilitas Umum, maka dapat

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK 5




diketahui  ketersediaan sarana dan  prasarana dalam

pencegahan covid-19. Adapun ketersediaan ketersedizan dan
kondisi saran dan prasarana pencegahan covid-19 Terminal
Landungsari, Kota Malang berikut

o Bilik disinfektan, terdapat di samping ruang pengaduan,

» Tempat cuc tangan, tersedia disetiap ruang tunggu,

= Alat pengukur suhu tubuh, dilakukan pada setiap orang

yang masuk terminal,
= Alat penyvemprotan disinfektan,
+ Terdapat beberapa imbauan pencegahan Covid - 19,

8. UPT LLAJ Mojokerto, Terminal Kertajaya, Kota
Majokerto

Hasil survei kualitas pelayanan publik kepuasan
masyarakat pengguna Terminal Kertajaya (Kabupaten
Mojokerto) saat ini mempunyai nilai belum baik pada
beberapa indikator seperti fasilitas yang ada di dalam
terminal yang tidak berfungsi secara optimal seperti toilet
yang tidak bisa digunakan, adanya perbaikan di jalur
kedatangan dan keberangkatan bus, sehingga mengganggu
penumpang, serta belum adanya fasilitas kesetaraan yang
bisa dinikmati oleh para penyandang cacat dan sebagainya.

Tabel 4.19
Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Kertajaya

Penjalasan Jawaban Responden Atas

Kualitas Pelayanan
1 Perilaku Petugas = HKeramahan petugas pelayanan dalam
Pelayanan: Sopan, memberikan petunyuk jika penoguna

Tanggung Jawab dan bertamya,
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Kepedulaian Petugas
Pelayanan

= Petugas sangat bertanggung jawab dalam
mienjalankan Ugasrya,

= Petugas mempunyai kepedulian kepada
pengguna pelayanan jika pengguna
mengalami kesulitan,

Kompetensi Petugas
Pelayanan di
Terminak
Pengetahuan
Petugas Pelayvanan

= Petugas pelayanan mempunyai
pengetahuan yang baik dan mumpuni
dalam menjalankan tugasnya, terutama
penguasaan pengetahuan terkait dengan
lingkup tugasnya.

Sumber Data Surve: Pnmer 2020, diokah.

5. UPT LLAJ Probolinggo, Terminal Untung Surcpati,

Kota Pasuruan

Kualitas pelayanan publik kepuasan konsurmen ini

berfungsi untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelayanan Terminal Untung Suropati

Kotz Pasuruan, dan untuk menganalisis kinerja pelayanan

secara terukur dari persepsi pengguna dalam kaitannya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

masyarakat lebih baik,

Tabel 4.20

Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Untung Suropati

Variabel

Persyaratan = Fasilitas pelayanan masih kurang lengkap atau
pelayanan belum memadai, khususnya pada beberapa
fasilitas seperti: ruang ibu menyusui/ ruang
kesehatan, fasilitas disabel/penyandang cacat,
Jalur evakuasi, smoking orea

Penjelasan Jawaban Responden Atas Kualitas

Pelayvanan

Prosedur
pelayanan

= Sebagian besar responden berpendapat bahwa
kejelasan prosedur, kemudahan prosedur
pelayanan, kesesuaian rute layanan bus sesuai
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Fenjelasan Jawaban Responden Atas Kualitas

Pelayanan
ketentuan informasi rute dalam ferminal sudah
jelas, mudah, dan sesuai.

Wakiu pelayanan

= Ketepatan kedatangan dan keberangkatan tidak
bisa diperorakan secara pasti, kandis terssbut
juga terkait dengan masih cukup sedikitnya

armada yang beroperasi.
® Bolum tersedia papan informasi jacwal

kedatangan-keberangkatan bus:

Produk spesifikasi

= Kesesuaian fasilitas pendukung terminal dengan

Jenis pelayanan kebutuhan operasional bus/angkutan sudah
CukUp Sesuai,

Kompetens| = [alam melaksanakan tugas, kompetens| petugas

Pelaksana dinila: memadai dan baik

Perilaku Pelaksana

= perilaku petugas dinilai baik/ memadai oleh
respanden, baik dan sisi kepedulian, tanggung
jawah, serta kesopanan dan keramahan,

Penanganan " pongaduan, saran, dan masukan, responcen
Pengaduan, Saran, |  berpendapat balwa mudah dilaksanakan
dan Masukan menyampaikan langsung kepada petugas atau
menghubungi Byanan pengadaan.
= Kotak saran dan informasi pelayanan pengaduan
tersedia,
Sarana dan * EKenyamaran ruang funggu dinilal responden
Prasarana sudah cukup myamarn; ada penggantian kursi

‘Sumber, Data Survei Primer EEIEE, d::rlah

ruang tunggu yang lebib memadai.
= Terdapat beberapa fasilitas yang masih kurang
memadai, sepert; belum terdapat jadwal
kedatangan-keberangatan, ruang khusus
~ merokok.

Pendapat Responden Terhadap Pelayanan Pencegahan
Penyebaran Covid-19

responden

Fenyebaran Cowvid-19 pada

Berdasarkan hasil wawancara mengenal pendapat

dalam  penerapan  protocol  Pencegahan

terminal  didapatkan  hasil

simpulan pendapat sebagal berikut
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Sebagian besar responden berpendapat bahwa sarana dan

prasarana di lingkungan terminal telah mendukung

protokol pencegahan Cowid-19, seperti:

Memasang informasi tentang Covid-19 dan upaya
pencegahannya di area kantor, depan loket penumpang
dan ruang tunggu penumpang,

Penyemprotan disinfektan secara rutin di lingkungan
terrninal,

Tersedia thermo scanner pengukur suhu badan dan
tempat untuk pemeriksaan suhu tubuh penumpang,
Tersedia ruang pemeriksaan Covid-19,

Wajib pakai masker,

Tersedia termpat cuci tangan dan handsanitizer,
Penandaan jaga jarak fisik di tempat duduk pada ruang
tunggu dan antrean masuk bus,

Dibuat rute untuk penumpang dengan protokol jaga
jarak fisik,

Dilakukan pemeriksaan kesehatan pada awak dan crew
bus saat melakukan ramp check kendaraan,

Saran dan masukan terkait upaya penerapan pencegahan
penyebaran Covid-19 di lingkungan terminal di antaranya:

=

Penerapan protokol dan  pencegahan penyebaran
Covid-149 yang dilakukan aleh petugas sudah baik,
Fenempatan lokasi tempat cuci tangan/ hondsanitizer
lebih tersebar merata di sekitar ruang tunggu,

Kalau bisa ada penyediaan masker gratis kepada
penumpang (jika ada penumpang yvang tidak membawa
masker)
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9. UPT LLAJ Bangkalan, Terminal Trunojoyo,
Kabupaten Sampang

Tabel 4.21

Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator

Variabel

Persyaratan
pelayanan

Pelayanan di Terminal Trunojoyo

Penjelasan Jawaban Responden Atas Kualltas
Pelayanan

*» Saat ini, kondisi pelayanan keselamatan di
terminal, keamanan, kehandalan/keteraturan,
kenyamanan, kemudahan/keterjangkauan, dan
pelayanan kesetaraan dinilai oleh responden
masih kurang lengkap atau belum tersedia,
seperti; fasilitas penyandang cacat, ruang
kezehatan fruang ibu menyusui, jalur evakuasi,
smaking area.

» Masih terdapat beberapa fasilitas yang
kondisinga klrang memadai, sepert; sebagaian
warung/aos dan toiet.

Prosedur
pelayanar

» Kejelasan prosedur, kemudahan prosedur
pelayanan, kesasuaian rute layanan bus dan
angkutan umum sesuai ketentuan informasi rute
dalam terminal sudah jelas, mudah, dan sesual,

Waktu pelayanan

* Kecepatan waktu pelayanan, ketepatan wakty
pelayanan, kejelasan informasi wakiu operasional
bus sudah cukup memadai.

* Ketepatan jadwal berangkat tidak tepat waktu
{lebih lama) serta belum tersedia papan informasi
rmengen ai jadwal bus

Produk Spesifikas:
lenis pelayanan

= Sebagian responden berpendapat bahwa
kesesuaian/ ketersediaan jumiah bus dan
angkutan dengan rute telah sesuai.

Eompstensi
Pelaksana

» Kompetens petugas (keahlian dan pengetahuan)
dalam melaksanakan tugas telah memadal dan
Daik.

Perilakis Pelaksama

* Dalam melaksanakan pelayanan, perilaku petugas
dindlai baik/memadal dari sisi kedsiplinan,
kepedulian, tanggung jawaby, serta kesopa nan
dan keramahan.
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Variabel

Penjelasan Jawaban Responden Atas Kualitas

Pilayanan

Penangaran = Pengaduan, saran, dan masukan ofeh responden

Pengaduan, disampaikan langsung kepada petugas,

Saran, dan * Respors petugas terhadap pengaduan, saran,

Masukan ataiy masukan, dinilai sudah baik,

Sarana dan * terdapat perbaikan dan penamibahan fasilitas,

Prasarana seperti: penggantian kursi ruang tunggu,
porbakan reang tenggu, penambahan atap/
kanopi niang tunggu, toilet, dan penambahan
area parkir.

Sumber: Data Survel Primer 2020, disdah.

Pendapat Responden Terhadap Pelayanan Pencegahan
Penyebaran Covid-19

Sejalan dengan instruksi pemerintah mengenai
protocol Pencegahan Penyebaran Covid-19, maka dalam
studi  ini dilakukan penggalian informasi/pendapat
respanden mengenal penerapan Pencegahan Pernyebaran
Covid-19 pada terminal. Benkut hasil rangkuman pendapat
responden mengenal penerapan Pencegahan Penyebaran
Covid-19 di Terminal Trunojoyo.

*  Sebagian besar responden berpendapat babhwa sarana
dan prasarana di lingkungan terminal  telah
mendukung protokol pencegahan Cowvid-19, seperti

Memasang informasi tentang Covid-19 dan upaya

pencegahannya di area kantor, depan loket

penumpang dan ruang tunggu penumpang,

Penyemprotan  disinfektan  secara  rutin di

ingkungan terminal,

- Tersedia therme scanper untuk pengukur subu
badan dan tempat untuk pemeriksaan suhu tubuh
penumpand,
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Tersedia ruang pemeriksaan terhadap penumpang

vang diduga terinfeksi Covid-19,

Wajib pakai masker,

Tersedia tempat cucl tangan dan handsanitizer,
Penandaan jaga jarak fisik tempat duduk di ruang
tunggu dan antrean masuk bus,

Dilakukan pemeriksaan kesehatan pada awak dan
crew bus saat melakukan ramp check kendaraan.

*  Sebagian besar responden berpendapat bahwa pada

alur kedatangan telah menerapkan protokol
pencegahan Covid-19, seperti:

Penumpang memasuki terminal dengan menjaga
Jarak antar penumpang minimal 7 meter,

Wajib memakai masker,

Penumpang mencuci tangan di tempat yang
tersedia,

Pemeriksaan suhu tubuh,

lika ada penumpang terindikas tennfeksi Covid-19,
dilakukan pendataan dan member ryjukan ke RS
rujukan,

*  Saran dan masukan upaya penerapan pencegahan
penyebaran Covid-18 di lingkungan terminal:
- Kegiatan penerapan protokol dan pencegahan
penyebaran Covid-19 oleh petugas sudah baik,
- Penempatan lokasi tempat cuci tangan/handsan itizer
lebiih tersebar merata di sekitar ruang tunggu.
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11. UPT LLAJ Banyuwangi, Terminal Situbonda,
Kabupaten Situbondo

Variabel

Persyaratan
Pelayaran

Tabel 4.22
Uraian Terkait Penilaian Terhadap Beberapa Indikator
Pelayanan di Terminal Situbondo

Penjelasan Jawaban Responden Atas
Kualitas Pelayanan

Pos, Fasilitas, kesehatan terminal stubondo
belum berfungsi secara optimal dan belum
lengkap.
Tempat keberangkatan dan Kedatangan masih
kurang nyaman, karena masih menjadi satu area,
Ruang tunggu menjadi satu dengan area
pemberangkatan sehingga kurang nyaman dan
panas untuk istirahat bagi penumpang yang
merunggu kedatangan bus.

Jadwal trayek lanputan tidak sesuai dengan jdwal
yang &da dan tidak jelas.

Petugas operasional masih belum berperan
maksimal di Bpangan.

Toilet masih terkesan kurang bersih, pengguna
lekih baik bayar namun bersih, daripada gratis
tapi tidak terawat

Terminal teraly banyak stan asongan atau PEL
sehingga terkesan terminal tidak teratur.

Tidak ada pembagian area bagi perokok
sehingga antara yang merokok dengan pe-r:lknk
tetap menjadi satu.

Sebenarmya sudah tersedia fazilitas untuk bu
menyusl namu kurang berfungs secara baik
{ruangan dirmlai seram).

Belum meryediakan fasilitas khusus untuk
orang-arang penyandang cacat misalnya toilet,
FUANg Wnggu.

4 |Gistem,
Mekznisme
Dan Prossdur

Informasi penumpang tidak jelas.

Untuk transit atau trayek lanjutan tidak jelas.
Lokast bus wuntuk menurunkan/mengambil
penumpang masih tetap menjsdi satu

Alur penumpang juga tidak jelas.
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Sulit untuk mengetahui membaca rambu bus

karéna tidak jelas.
Parkir kendaraan pribadi tidak memadai.

Alur penumpang belurm ada.

Waktu E Jadwal bus sering mokar bdak sesuai waktu

Peryelesaian Barhenti telalu fama atau antrean tedalu lama
Bus masih berhenti di luar terminal {Eerminal
bayangan).

Produk p  Layanan bus patas sudah sangat jarang Yang

spesifikasi lewat situbondo (adanya malam har). Karena

Pelayvanan bus patas jurusan Surabaya - banyuwangi lewat.
jember. Dan tarifrya mahal karena tarif yang
terjauh.

Penanganan =  Kurangnya tempat yang informatif terutama

Pergaduan, belum adanya media untuk pengaduan, saran

aran dan maupun masukan akan menyebabkan adanya
sukan kesulitan melakukan komunikasi antara pihak

manajemen terminal dengan pengguna jasa
operasianal terminal, sehingga berdampak
pada penanganan yang Embat.

s Belum hanyak diketahui publik nomar-nomar
hatline untuk pengaduan, saran dan masukan,
kurangnya media komunikasi yang efektit
itulah yang menyebabkan kesan babwa
permasalahan fidak direspons.

Sumber; Survei data Primar Terminal Sivbonda 2020, Data Diolah.

Pendapat Responden Terhadap Pelayanan
Pencegahan Penyebaran Covid-19

Protokol yang sudah dilaksanakan antara lain:

» Memasang informasi tentang covid-19 dan upaya
pencegahannya di area kantor, ruang tunggu maupun di
area masuk terrminal.

* Penyemprotan disinfektan secara rutin di ngkungan
terminal,

» Physical Distancing untuk semua penumgang.

* Spanduk tentang informasi wilayah wajib pakai masker.

= Tersedia tempat cuci tangan dan handsanilizer.
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Pengaturan jarak kursi dalam ruang tunggu.

Penandaan jaga jarak fisik tempat duduk pada ruang
tunggu dan antrian masuk bus.

Untuk diperhatikan:

Disediakan ruang khusus penangan bagi orang yang ada
gejala Covid-19,

Perlu adanya pemeriksaan subu tubuh secara konsisten
dan rutin untuk semua orang yang masuk ke area
terminal,

Dilakukan pemeriksaaan kesehatan awak bus dan crew
saat melakukan ramp check kendaraan.

Secara konsisten wajib masker untuk memasuki area
terminal.

Kewajiban mencuci tangan lebih dule untuk para
penumpang yang akan menaiki bus.

Tempat cuc tangan disiapkan pada tempat-tempat
strategis orang keluar masuk terminal. {*}
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2.

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Beberapa simpulan dan hasil penelitian, dan pembahasan

makna hasil dari masing-masing terminal dapat disampaikan
berikut:

UPT LLAJ Tulungagung, Terminal Kesamben, Kabupaten
Blitar
Kualitas pelayanan publik, pengguna Terminal
Kesamben pada kategori C dengan nilai pada rentang 65,00
- TBE0 {C; Kurang baik), dan faktor-faktor dominan
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pengguna
Terminal Kesamben adalah:
= Prosedur Pelavanan, vaitu pada indikator kesesuaian
ruté layanan bus dan angkutan umum  Sesual
ketentuan informasi rute dalam terminal dengan nilai
81,50 (B), dan
s« Perilaky Pelaksana, yvaitu kesopanan dan keramahan
petugas dengan nilai 81,50 (BL

UPT LLAJ Lamongan, Terminal Padangan, Kabupaten
Bojonegoro

Milai kualitas pelayanan publik  kepuasan
rmasyarakat di Terminal Padangan adalah sebesar 76.2 dengan
rmutu/kualitas pelayanan kurang baik {C). Sedangkan faktor-
faktor dengan nilai indeks tertinggi adalah:
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» Kesopanan dan  keramahan petugas dalam

memberikan pelayanan dengan nilai 80.8 yang
termasuk dalam kategor baik (B).

» Indikator/unsur yang memperloleh nilai kualitas
pelayanan terendah meliputi: Keberadaan dan Kondisi
Pelayanan Kesetaraan dengan nilai indeks sebesar 475
(D) dengan kinerja pelayanan tidak baik.

3. UPT LLAJ Madiun, Terminal Caruban, Kabupaten
Madiun

Hasil penilaian  kualitas pelayanan  kepuasan
masyarakalt pengguna terminal Caruban (Kabupaten
Madiun) sebesar 86,94 dengan kualitas pelayanan dalam
kateqorl B (baik) dengan nilal rata-rata 348, berarti ada
kepuasan masyarakat dalam pelayanan yang diberikan
oleh pihak manajermen Terminal Caruban  kepada
pengguna, dan faktor-faktor dengan nilai tertinggi
adalah:

« Sarana dan Prasarana Pelayanan (V9 mencapai
nilai B58% Responden mendapatkan kepuasan
atas kondisi sarana pelayanan yang didalam
terminal Caruban misalnya ruang tungggu
penumpang, toilet, jalur pemberangkatan dan
kedatangan bus, dil. Responden mendapatkan
kepuasan atas kondisi prasarana pelayanan yang
di dalam terminal Caruban misalnya jadwal
kedatangan dan keberangkatan bus AKDP, sarana
pengaduan masukan dan caran, dll.

» Kemudzhan Prosedur Pelayanan pengaduan dan
masukan serta saran di dalam Terminal (V8)
dengan nilai 85,15 Responden merasakan bahwa
ada kemudahan dalam prosedur penganan
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pengaduan masukan dan saran, Respon pihak

manajemen dalam penanganan pengaduan,
masukan dan saran dar pengguna terminal
sangat cepat.

4. UPT LLAJ Surabaya, Terminal Bunder,

Kabupaten Gresik

Berdasarkan hasil analisis yvang dihasilkan Terminal

Bunder, ada beberapa simpulan kualitas pelayanan
adalah;
Hasil penilaian kepuasan masyarakat (SKM) pengguna
Terminal Bunder  mencapai 8720 dengan kualitas
pelayanan baik (B} dengan nilai rata-rata 3,49, dan nilai
tertingoi:

# Perilaku Pelaksana Pelayanan [7) terutama pada
kedisiplinan dan tanggung jawab petugas
pelayanan dengan mencapai ralai 8797 (5angat
Baik}] dengan nila rata-rata 3,52 kemudian
berikutnya ketelitian petugas pelayanan dengan
nilai mencapai 83,36 (B=baik} dengan nilai rata-
rata 3,36,

. UPT LLAJ Jember, Terminal Minak Koncar,
Kabupaten Lumajang

Berdasarkan hasil analisis yang dihasilkan Terminal
Minak Koncer, ada beberapa simpulan berikut:
Hasil penilaian kualitas pelayanan kepuasan Pengguna
Terminal Minak Koncar, lumajang mencapai 81,55
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dengan nilal rata-rata 3,26 dengan kualifikasi pelayanan

kategori Baik (B) dan nilai dominan pada unsur
» Sarana dan Prasarana Pelayanan (V9 yaitu kondisi
prasarana di dalam terminal (V9.2) mencapai
9225 (A= sangat baik) dengan nilai rata-rata 3,69
dan selanjutnya pada indikator (WV9.1) kondisi
sarana di dalam terminal mencapai nilai 90,25 (4=
sangat baik) dengan nilai rata-rata 3,61 dan
« Kompetensi pelaksana (V&) yaitu pengetahuan
petugas pelayanan (V6.2) dengan nilai 90,25 (A=
sangat baik) dengan nilai rata-rata 3,61.

6. UPT LLAJ Kediri, Terminal Anjuk Ladang,
Kabupaten Kediri

Simpulan hasil kualitas pelayanan publik kepuasan
masyarakat di Terminal Anjuk Ladang adalah sebesar 83.12
dengan kinerja pelayanan baik (B}, dan nilai pengaruh
tertingqi:

e Perilaku pelaksana (V7) vyaitu, kesopanan dan
keramahan petugas (V7.4) mencapai nilai 88,50
pada kategori sangat baik {4}, selanjutnya
tanggung jawab petugas (V7.3) dengan nilai 87.75
sangal baik (A) dan Kompetensi pelaksana (V6
yaitu pada unsur pengetahuan (V6.2) dengan nilai
87.75 sangat baik (&),

7. UPT LLAJ Malang, Terminal Landungsari, Kota
Malang

Hasil kualitas pelayanan publik kepuasan
masyarakat di Terminal Landungsari adalah sebesar 84,12
dengan kinerja pelayanan pada kategori Baik (B), dan nilai
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pengaruh tertinggi kualitas pelayanan adalah:

« Variabel tertinggi berada pada VT Perilaku
Pelaksana Pelayanan (87,63) yaitu, kesopanan dan
keramahan petugas (V74) mencapal nila 89.25
pada kategon sangat baik (A) Selanqjutnya
tanggung jawab petugas (V7.3) dengan nilai 88.00
baik (B).

8. UPT LLAJ Mojokerto, Terminal Kertajaya, Kota
Mojokerto

Hasil penilaian kualitas pelayanan publik kepuasan
masyarakal pengguna Terminal Kertajaya sebesar 8417
dengan kualitas pelayanan dalam kategori baik (B), dan
nilai pengaruh tertinggi adalah:

s Perilaku pelaksana (V7) yaitu, kedisiplinan petugas
pelayanan (V7.1) mencapai nilai 83.25 pada kategori
sangat baik (A). Selanjutnya tanggung jawab petugas
{(V7.3] dengan milai B7.75 bak (B) dan Kompetensi
pelaksana (V) vaitu pada unsur pengetahuan (V6.2)
dengan nilai BB75 sangat baik (&),

9. UPT LLAJ Probolinggo, Terminal Untung
Suropati, Kota Pasuruan

Hasil penilaian kualitas pelayanan publik kepuasan
masyarakat pengguna di Terminal Untung Suropati adalah
sebesar 7482 masuk dalam kategori kualitas pelayanan
kurang baik {C), dan nilai tertingg terdapat pada indikator
Kejelasan Prosedur Pelayanan dalam  terminal serta
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Kemudahan Prosedur Pelayanan dalam terminal, dengan
nilai 82,75 (B).

10. UPT LLAJ Bangkalan, Terminal Trunojoyo,

Kabupaten Sampang

Berdasarkan hasil penilaian Kualitas pelayanan
publik  kepuasan masyarakat pengguna Terminal
Trunojoyo, Sampang ialah 73,60 yang termasuk dalam
categon kualitas pelayanan kurang baik {(C), dan nilai
pendukung tertinggi terdapat pada indikator sarana di
dalam terminal, dengan nilai 80,50 (B)

11. UPT LLAJ Banyuwangi, Terminal Situbondo,

Kabupaten Situbondo

Berdasarkan tabel tersebut di atas, hasil
penilaian indeks survei kepuasan masyarakat (SKM)
Pengguna lasa Terminal Situbondo, mencapai 72,89
dengan nilai rata-rata sebesar 292 pada kualifikasi
pelayanan kategori Kurang Baik (C).

Faktor-faktor dominan berpengaruh  terhadap
kepuasan masvarakat pengguna Terminal Situbondo
adalah;

= HKompetensi Pelaksana, vyaitu pada indikator
pengetahuan petugas pelayanan  dengan nila
8250 (B), dan ketelitian patugas dalam memberikan
layanan, dengan nilai 80,50 (B)

s Dan 29 indikator yang dinilai terdapat 3 indikator
vang memiliki skala penilaian Tidak Baik (D)
meliputi;

a. Keberadaan dan  kondis pelayanan

kemudahan/ keterjangkauan (1.5),
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b.  Keberadaan dan kondisi p2layanan kesetaraan (1.6),

¢ Ketersediaan Sarana Penanganan Pengaduan,
saran Dan Masukan (8.1}

5.2. S5aran
Beberapa caran yang direkomendasikan dari hasil survei
kualitas pelayvan publik pengguna terminal guna untuk peningkatan
fasilitas pelayanan:

1. Terminal Kesamben, Kabupaten Blitar
Menurut reponden, harapan dan saran responden terkait
fasilitas Terminal Kesamben yang perlu ditingkatkan pada masa
mendatang adalah sebagai berikut.
» Perlunya penambahan/peningkatan beberapa fasilitas,

Sepeni;

- Peningkatan kebersihan dan perawatan toilet,

- Penyediaan wifi gratis bagi pengguna/penumpandg,
khususnya di dalam ruang tunggu,

- Diperlukan perasangan papan informasi mengenai
jadwal keberangkatan bus, untuk semua PO bus,
Fenambahan lampu/penerangan di sekitar pintu
keluar
Akan lebih baik jika ada penyediaan smoking area,

- Penyediaan ATM di areal terminal/dekat dengan
ruang tunggu.

2. Terminal Padangan, Kabupaten Bojonegoro

Berdasarkan hasil simpulan maka saran/
rekomendasi yang disampaikan meliputi;
Karena kondisi fasilitas terminal yang hampir sama,
maka rekomendasi untuk peningkatan  kinera
pelayanan Terminal Padangan adalah;
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Pelayanan kesslamatan vang perlu ditingkatkan

meliputi:

+ Jalur pejalan kaki penambahan rambu dan marka
jalan serta penambahan lampu penerangan jalan;
penyediaan jalur evakuas; penyediaan fasilitas
kesehatan;

e Peningkatan pelayanan keteraturan  meliputic
penyediaan  info  jadwal  kedatangan dan
keberangkan serta tarif.

* Peningkatan pelayanan kesetaraan meliputi: tersedia
ruang tertutup khusus beserta fasilitas lengkap untuk
ibu rmenyusui dan bayi.

» SOP pengaduan dan fasilitas pengaduan di terminal
dengan menambahkan kontak pengaduan.

3. Terminal Caruban, Kabupaten Madiun

Berdasarkan hasil simpulan maka saran/
rekomendasi yang disampaikan meliputi;

+ Fasilitas yang mendukung kenyamanan pengguna
terminal hendaknya dilengkapi seperti kantin, area
wift

» Fasilitas untuk kaum difabel (cacat tubuh)
hendaknya diber agar memudahkan kaum difabel
mengakses terminal

= Perlunya rambu keamanan di jalur kedatangan
bus, agar bus mengurangi kecepatannya,

+ Bus-bus AKDP, AKAF vang dari arah Surabaya
[terutama) hendaknya bisa masuk ke Terminal
Caruban dengan harapan pengguna tidak naik
dari pinggir jalan.

= Penyediaan fasilitas parkir baik roda dua maupun
roda empat di  dalam terminal, sehingga
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pengguna bisa memarkir kendaraannya di dalam

terrminal.

= Peningkatan kebersihan lingkungan dan fasilitas
sekitar dan di dalam terminal, terutama fasilitas
toilet,

# Perlunya menertibkan para penumpang yang naik
dan luar/di depan terminal atau di pos bagian
depan sebelah kiri terminal, agar bisa masuk ke
dalam ruang tunggu terminal.

4. Terminal Bunder, Kabupaten Gresik

Saran terkait dengan peningkatan kualitas
pelayanan pengguna Terminal Bunder (Kabupaten
Gresik) sebagai berikut:

e Bus-bus yang dan Semarang-Tuban-Lamongan
dan Bojonegoro, hendaknya bisa masuk ke
terminal Bunder, agar penumpang tidak naik dari
pinggir jalan {dekat pangkalan ojek) serta demi
keselamatan penumpang,

s Secara berkala sebaiknya diadakan operasi
terhadap keberadaan warung remang-remang
yang ada di dalam terminal (angkutan umumj
yang ditengarahi digunakan untuk kegiatan yang
tidak terpuji {(asusila),

= Hendaknya ada bus-bus yang melayani koridor
hingga ke wilayah-wilayah barat secara langsung
seperti Solo-Yogya maupun yvang ke wilayah timur
ke Jember atau Banyuwangl yang lewat
Probolinggo dan Terminal Bunder,

= Perlunya fasilitas untuk kaum difabel [cacat
tubuh),
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o Diadakannya fasilitas anjungan tunai mandiri
[ATM) di dalam terminal Bunder,
s Perlunya ruangan untuk ibu menyusui atau ruang

laktasi bagi ibu hamil/memyusui,
5. Terminal Minak Koncar, Kabupaten Lumajang

Berdasarkan hasil survei kualitas pelayanan
publik Terminal Minak Koncar, Lumajang maka saran/
rekomendasi yang disampaikan meliput:
= Memberikan  jalur/fasilitas khusus pejalan

kaki/pengguna terminal untuk mengakses fasilitas-
fasilitas di terminal agar lebih nyaman dan aman,

» Penyediaan ruang bengkel perbaikan ringan dan
ruang istirahat khusus kru angkutan umum,

= Perlunya disediakan fasilitas/sarana pengaduan yang
bisa dilakukan secara langung kepada para petugas,
bila teradi gangguan keamanan seperti nomor-
nomor yang bisa dihubungi bila ada gangguan,

# Perlu di sediakan ruang tunggu untuk para
penyandang cacat karena masih menjadi  satu
dengan penumpang  umum  di lajur bus
keberanghkatan,

s Petugas kebersihan jumlahnya peru ditambah agar
terminal selalu tetap bersih,

= Kebersihan toilet karena sangat terkesan kotor,
pengguna terminal merasa lebih baik membayar
namun toilet bisa bersih,

6. Terminal Anjuk Ladang, Kabupaten Nganjuk

Beberapa saran responden  terkait  kualitas
pelayanan  keamanan,  keselamatan, keteraturan,
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kesetaraan dan kemudahan/keterjangkauan  di

ingkungan Terminal Anjuk Ladang vyang perlu

ditingkatkan mefiputi:

» Penertiban penumpang yang menunggu di jalur
keberangkatan bus. Hal ini karena papan petunjuk
jalur hanya terbaca dan luar, sehingga pengguna
lebih memilih menunggu di luar ruang tunggu.

» Arus penumpang turun harus diarahkan melewati
pertaokoan

» Meningkatkan kebersihan di lingkungan terminal
seperti toilet, ruang tunggu, musala dan fasilitas
urmum lainnya.

» Perbakan fasilitas pendingin ruangan.

Secara urmum kondisi Terminal Anjuk Ladang sudah
cukup baik, namun responden juga memberikan saran
untuk peningkatan kualitas pelayanan di Terminal Anjuk
Ladang pada masa yang akan datang antara lain:
= Segera mengoperasionalkan kantor samsat vang

berada di lantai 2, Karena, jika tidak ada pelayanan di
lantai ¢ maka pertokoan dilantai 2 ini tidak akan ada
PN gunjung.

= Ruang laktasi sebailknya disediakan dekat dengan
ruang tungau.

s Fasilitas penyandang disabilitas harap difungsikan,
karena seperti toilet itu juga tidak difungsikan.

= Penambahan informasi trayek baik AKDP/AKAP dan
angkutan perkotaan/perdesaan.

7. Terminal Landungsari, Kota Malang

Berdasarkan hasil survei kualitas pelayanan publik
kepuasan masyarakat terdapat beberapa saran yang
perlu ditingkatkan meliputi.
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« Ruang tunggu sudah direnovasi dengan

ditambah beberapa ruangan tapi belum ada
fasilitas kelengkapan hiburan seperti TV,

» Sudah ada petunjuk arah untuk jalur evakuasi
namun belum ada fasiltas untuk penyandang
disabilitas.

» Sudah ada pos kesehatan,

= Sudah ada ruang ibu menyusui (ruang laktasi),

« Sudah tidak ada preman, pengamen dan
pedagang asongan di area ruang terminal,

» Sudah ada petugas khusus untuk kebersihan,

* Sudah terdapat media pengaduan di pos
informasi dan ruang tunggu,

o Masih perli  penambahan  beberapa itk
PENETANgan agar para pengguna temminal
merasa aman dan nyaman pada saat malam hari.

B. Terminal Kertajaya, Kota Mojokerto
Beberapa saran dari hasil survei terkait dengan
peningkatan kualitas fasilitas pelavanan di Terminal

Kertajaya berikut ini:

= Ruang tunggu penumpang hendakrya digunakan
dan  dioptimalkan  penggunaannya  dengan
memisahkan antara sopirfkru bus, pedagang
asongan agar penumpang lebih nyaman dalam
menunggu bus atau angkutan,

# Fasilitas untuk kaum difabel (cacat tubuh) hendaknya
diberi agar memudahkan kaum difabel mengakses
terminal,

« Fasilitas 2 tolet yang tdak berfungsi segera
diperbaiki  sehingga menambah  kenyamanan
pengguna terminal,
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10.

-

Kondisi keamanan terminal hendaknya dioptimalkan

agar pengguna terminal merasa aman dan nyaman,
Para pedagang asongan dan pengamen hendaknya
diberi seragam khusus agar mudah dikenali serta
demi ketertiban di dalam Terminal Kertajaya

9. Terminal Untung Suropati, Kota Pasuruan

Saran terkait fasilitas dan kualitas pelayanan Pada

Terminal Untung Suropati, Pasuruan adalah:

-

™

Pembangunan pagar lanjutan,

Farkir karyawan (pagar),

Toilet pada pos jaga/pengawas bagian depan,
Peningkatan kapasitas daya genset,
Pembangungan ruang tunggu menjadi ruang
tertutup, sekat ruangan kaca, Selanjutnya dapat
dilakukan pemasangan AC di ruang tunggu

Terminal Trunojoyo, Kabupaten Sampang

Harapan dan saran pengelola terkait fasilitas dan

kualitas pelayanan pada Terminal Trunojoyo, Sampandg,

prioritas kebutuhan pembangunan/penyediaan sarana

dan prasarana terminal yang diperiukan adalah:

™

Pembangunan lanjutan kios,

Pernberian toilet di pos laporan,

Pemberian tandon air,

Ferbaikan, peningkatan kondisi aspal (lanjutan),
Fembangunan saluran drainase,

Fembaruan atap ruang tunggu bus AKDP,

Renovasi kantor terminal,

Penyediaan tempat stirahat untuk awak kendaraan
[sopir dan awak bus),

Perbaikan pagar.
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11. Terminal Situbondo, Kabupaten Situbondo
Beberapa saran ke depan yang perlu diperhatikan untuk

meningkatkan kepuasan pengguna terminal di antaranya:

Perlunya Pos Petugas keamanan (karena jadi satu
dengan Petugas Dishub) sehingga, kadang sulit
untuk  melakukan pengaduan terkait  kondisi
gangguan keamanan.

Penanganan pedagang kaki lima di dalam terminal
perlu ditata ulang, karena pedagang-pedagang
masuk ke tempat parkir bus.

Fasilitas keamanan terminal sebenarnya sudah ada
CCTVY  yang berfungsi dengan  baik. namun
mengingat Terminal Situbondo termasuk terminal
yang tingkat lalu lintas orang itu padat maka perlu
adanya penambahan CCTV, terutama pojok-pojok
terminal. Hal ini untuk keamanan terminal.

Media pengaduan gangguan keamanan belum
lengkap, karena tidak ada papan informas tentang
alur pengaduan, cara pengaduan, kepada siapa
mengadukan dan juga nomor hotline juga tidak ada,
Smooking orea perlu diperhatikan, walaupun ada
tulisan di termpat wnum dilarang merokok tetapl
dalam kenyataan di lapangan banyak orang merokok
i sembarang tempat.

Sudah saatnya ke depan Terminal Situbondo
memikirkan  fasilitas-fasilitas  untuk  penyandang
cacat atau untuk ibu menyusui.

Diharapkan ada petugas kebersihan khusus yang
merawat dan membersihkan musala dan toilet,

Perlu adanya penambahan alur informasi
penumpang, arah transit/trayek lanjutan, lokasi
busfangkutan  umum  menurunkan/mengambil
penumpang perlu di bedakan karena masih menjadi
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satu posisi atau letak, kejelasan alur masih perlu
ditata.
= Perlu penambahan lampu penerangan karena masih

kurang memadai.

Rekomendasi secara umum:

Berdasarkan beberapa saran dari hasil surve
kualitas pelayanan publik kepuasan pengguna Terminal Tipe
B secara umum dapat direkomendasikan:

1. Masih banyak terminal yang belum menyediakan fasilitas
pelayanan teknologi informasi maka perlu kiranya
dilengkapi pelayanan:
= Jladwal keberangkatan dan kedatangan
s Papan informasi elektronik (VMS)

o f- Tiketing

2. Perlu penataan zona di terminal. Belum adanya
pengaturan area terminal, sehingga semua pengantar
dan penjual dagangan bisa bebas keluar masuk ke area
terminal. (*)
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