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ABSTRAK

Infrastruktur transportasi di Indonesia masih perlu banyak pembenahan dan perhatian khusus.
Selain jumlahnya kurang memadai, dari aspek kualitas pelayanan infrastruktur tersebut masih
cukup memprihatinkan. Penelitian ini berperan secara teoritis dalam pengembangan teori
kualitas pelayanan dari aspek persyaratan pengguna dan menghasilkan atribut pelayanan baru.
Metode analisis yang digunakan adalah analisis statistik deskriptif, Importance-Performance
Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD). Atribut Kinerja diperoleh dari
persepsi pengguna yaitu penumpang terminal. Lokasi penelitian adalah terminal tipe B di
Kota Malang yaitu Terminal Hamid Rusdi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terminal
Hamid Rusdi sebagai terminal tipe B di kota Malang secara posisi dan lokasi yang strategis
dan mendukung titik transit angkutan umum di kota Malang untuk area pelayanan bagian
selatan menuju Kabupaten Malang, Lumajang, dan Blitar. Proses survei pendahuluan dan
studi/kajian terdahulu mendapatkan 10 atribut kinerja yang disebut suara pengguna (voice of
user), sedangkan survei lanjutan menghasilkan 54 item atribut kinerja. Hasil IPA menjelaskan
bahwa atribut yang mendapatkan prioritas tertinggi adalah atribut Mendapatkan moda
angkutan yang diperlukan, Jaminan kejelasan dalam pemilihan tujuan perjalanan,
Berfungsinya pencahayaan (alami dan buatan), Berfungsinya penghawaan (alami dan
buatan), Kondisi jalan yang baik, Kemudahan lokasi dari lingkungan, Menjangkau harga tiket,
retribusi/pajak, makanan, minuman, Kemudahan mendapatkan informasi, Kedatangan dan
keberangkatan tepat waktu, Waktu tunggu yang tidak lama, Masa pelayanan angkutan,
Tersedia tempat penyewaan penitipan barang yang relatif aman, Ada daftar atau papan tarif
per trayek yang memadai , dan Ada rambu-rambu jalur angkutan. Empat belas atribut
pelayanan tersebut termasuk dalam kuadaran A dalam diagram Kklasifikasi kepentingan
sehingga menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan oleh pihak pengelola terminal
Hamid Rusdi Malang. Dari empat belas atribut pelayanan tersebut, atribut Kemudahan lokasi
dari lingkungan merupakan atribut yang memiliki skor tertinggi untuk mendapatkan prioritas
perbaikan sebab memiliki skor kepentingan tertinggi. Hasil analisis QFD mendapatkan 23
atribut pelayanan. Dua puluh tiga respon teknis meliputi menambah moda angkutan umum,
menata pencahayaan dan penghawaan terminal, mempermudah aksesibilitas dari dan menuju
terminal, melengkapi fasilitas informasi umum dan perjalanan, meningkatkan keandalan
pelayanan angkutan umum, melakukan pemeliharaan fasilitas terminal, mengoptimalkan
fasilitas ATM, kantin, kios dan retail, meningkatkan pelayanan dan fasilitas kesehatan,
menyediakan pelayanan agen perjalanan, menyediakan tempat penyewaan penitipan barang
yang relatif aman, menyediakan rambu-rambu jalur angkutan, dan meningkatkan dan menjaga
kinerja jalan dalam terminal.

Kata-kata kunci: evaluasi kinerja, terminal tipe B



BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi menyebabkan mobilitas seseorang meningkat sehingga
kebutuhan pergerakannya pun meningkat melebihi kapasitas sistem prasarana transportasi
yang ada. Kurangnya investasi pada suatu sistem jaringan transportasi dalam waktu yang
cukup lama dapat mengakibatkan sistem prasarana transportasi tersebut menjadi sangat
rentan terhadap banyak permasalahan. Permasalahan tersebut semakin bertambah parah
melihat kenyataan bahwa sistem infrastruktur transportasi sudah sangat terbatas, dan
banyak dari sistem prasarana tersebut yang berfungsi secara tidak efisien (beroperasi di
bawah kapasitas). Permasalahan semakin rumit dengan tidak didukungnya pengelolaan dan
manajemen infrastruktur yang baik dan sistematis. Manajemen atau pengelolaan hampir di
setiap aspek kegiatan di Indonesia masih belum baik dan optimal. Oleh sebab itu
pemerintah menetapkan suatu Standar Kinerja Minimal (SPM) kepada masyarakat
Indonesia dalam segala bidang dan sektor pembangunan mulai dari tingkat pusat hingga
daerah. Kebijakan SPM mulai digulirkan dengan adanya Undang-Undang Nomor 32
Tahun 2004 yang menyatakan bahwa ” Penyelenggaraan urusan yang bersifat wajib yang
berpedoman pada SPM dilaksanakan secara bertahap dan ditetapkan oleh pemerintah”.
Sebagai bentuk tindak lanjut kebijakan SPM adalah diterbitkannya Peraturan Pemerintah
Nomor 65 Tahun 2005 tentang Pedoman Penyusunan Standar Kinerja Minimal yang
kemudian ditindaklanjuti dengan Peraturan Pemerintah Nomor 6 tahun 2007 tentang
Petunjuk Teknis Penyusunan dan Penetapan SPM. Ketetapan yang ada tersebut menjadi
landasan dan dasar yang hukum yang kuat untuk menetapkan SPM dalam sektor
infrastruktur transportasi, sebab sektor infrastruktur transportasi sebagai salah satu pilar
utama pendukung keberhasilan tujuan utama penyelenggaraan transportasi di Indonesia
dalam mencapai kesejahteraan dan keadilan warga negaranya.

Penetapan SPM sektor transportasi harus mempertimbangkan berbagai permasalahan
yang terjadi dalam penanganan transportasi. Permasalahan sistem transportasi di negara
Indonesia dewasa ini sangat kompleks dan cukup rumit untuk dijadikan acuan dalam
menentukan SPM tersebut. Selain pertumbuhan jumlah penduduk yang sangat tinggi,

pengelolaan transportasi di negara kita masih belum optimal. Apalagi kondisi tersebut
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semakin diperparah oleh kurang maksimalnya kualitas dan kuantitas prasarana transportasi
yang memadai. Ciri utama sistem prasarana transportasi adalah melayani pengguna, bukan
berupa barang atau komoditas (Tamin,2008:40). Dalam transportasi mencakup lima unsur
pokok, yakni (1). Manusia yang membutuhkan, (2) Barang yang dibutuhkan, (3).
Kendaraan sebagai alat sarana angkutan, (4) Jalan dan terminal sebagai prasarana
angkutan, dan (5) Organisasi (pengelola angkutan) dan tenaga kerja. Kelima unsur ini
masing-masing memiliki ciri yang perlu dipertimbangkan dalam menelaah masalah
transportasi. Prasarana transportasi yang diperlukan merupakan sistem jaringan yang
meliputi jaringan jalan raya, kereta api, terminal bus, stasiun kereta api, bandara, dan
pelabuhan laut. Penelitian ini menekankan pada penetapan SPM infrastruktur terminal
penumpang transportasi jalan, dimana permasalahan yang sangat utama adalah kurangnya
peraturan dan standar yang jelas dan rinci yang mengatur, menjabarkan, dan memberikan
batasan mengenai terminal baik fasilitas, kinerja, tipe, lokasi, dan lain-lain. Peraturan-
peraturan yang telah ada dan dicanangkan seperti Undang-Undang, Peraturan Pemerintah,
Keputusan Menteri Perhubungan, Keputusan Dirjen Perhubungan Darat, dan lain-lain
masih belum cukup lengkap membahas dan memberikan SPM infrastruktur terminal.
Untuk era reformasi sekarang ini, penentuan SPM telah dicanangkan oleh pemerintah
sebagai bentuk dan langkah perwujudan tugas dan amanahnya untuk mewujudkan
kesejahteraan dan keadilan masyarakat. Oleh karena itu, di dalam penelitian ini akan dikaji
dan dihasilkan suatu produk instrumen sebagai alat ukur kinerja dan kinerja terminal
sekaligus ditetapkan SPM infrastruktur terminal yang mencakup berbagai variabel atau
faktor-faktor yang berpengaruh secara langsung. Sasaran dalam penetapan SPM adalah
pihak pengguna (user) yang merasakan dan mengharapkan kualitas kinerja terminal, sebab
tujuan dari SPM adalah memberikan dan memenuhi kebutuhan masyarakat pengguna akan
ketersediaan dan kualitas kinerja infrastruktur transportasi khususnya terminal penumpang

transportasi jalan untuk semua tipe.

1.2. ldentifikasi Masalah

Infrastruktur transportasi di Indonesia masih perlu banyak pembenahan dan perhatian
khusus. Selain jumlahnya kurang memadai, dari aspek kualitas kinerja infrastruktur masih
cukup memprihatinkan. Permasalahan semakin kompleks oleh sebab tingginya minat
masyarakat pada kendaraan pribadi, contohnya untuk kota Surabaya yang merupakan salah

satu kota besar di Indonesia meningkat 455% penggunaan kendaraan pribadinya mulai



tahun 1976 hingga 1998 (Sulistio, 2010). Dan kalaupun menggunakan angkutan umum
sebagian besar penumpang tidak masuk ke dalam terminal namun mereka lebih suka turun
dan pindah angkutan umum di luar terminal. Kondisi demikian membutuhkan perbaikan,
sebab terminal bus antar kota mempunyai peranan yang sangat penting sebagai bagian dari
sistem perhubungan dalam kota dan antar kota di Indonesia, mengingat moda angkutan
jalan raya digunakan oleh lebih dari 75 % orang bepergian (Wicaksono, 1998). Perlu
adanya upaya dan kiat penyelamatan infrastruktur transportasi di negara Indonesia, agar
eksistensinya dapat memberikan manfaat dan menunjang pembangunan di Indonesia.
Infrastruktur transportasi itu sendiri berpengaruh terhadap sistem transportasi makro yang
sangat dibutuhkan oleh masyarakat. Mengingat keunikan dan kekhasan terminal angkutan
di Indonesia jika dibandingkan di negara lain, maka kajian di dalam penelitian ini
melibatkan variabel persepsi, keinginan, dan kebutuhan pengguna sebagai parameter
penilai dan pengukur kualitas terminal secara keseluruhan. Upaya-upaya peningkatan
kinerja terminal di Indonesia perlu didukung oleh landasan dan panduan yang mengikat
secara hukum agar dalam pelaksanaan dan penerapan item-item Kkinerja yang
terstandarisasi dapat secara efektif diterapkan di Indonesia baik oleh pemerintah pusat
maupun pemerintah daerah. Indonesia telah memiliki landasan dan acuan hukum seperti
Undang-Undang, Peraturan Pemerintah, Keputusan Menteri Perhubungan, Keputusan
Dirjen Kementerian Perhubungan, dan lain-lain, namun masih belum lengkap dan bersifat
umum dalam menentukan Kkinerja yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pengguna,
apalagi di dalamnya juga belum memasukkan dan mempertimbangkan SPM sebuah
infrastruktur terminal penumpang transportasi jalan. Di dalam kebijakan pemerintah
tersebut masih belum diatur mengenai standarisasi kinerja terminal sesuai dengan
kebutuhan dan kepuasan pengguna untuk semua tipe baik tipe A, B, dan C.

Kajian-kajian yang telah dilakukan sebelumnya banyak mengukur kinerja terminal
secara parsial yaitu pada aspek teknis saja dan belum mencakup keseluruhan. Kajian dari
aspek teknik, maksudnya pengukuran Kinerja dan kapasitas terminal dari desain
keberangkatan, antrian, tundaan, penjadwalan, kapasitas parkir, dan lain-lain. Perancangan
teknis tersebut belum memasukkan variabel lain yakni dari pihak pengguna yang memiliki
keinginan dan kebutuhan. Dalam melakukan peningkatan kualitas kinerja terminal
penumpang transportasi jalan yang berbasis kebutuhan pengguna (user) perlu melibatkan
pengguna dalam menggali informasi tentang kualitas kinerja terminal yang optimal. Dari

latar belakang di atas dan keadaan terakhir terminal penumpang transportasi jalan di



Indonesia dapat disusun item permasalahan tentang SPM terminal di Indonesia sebagai
berikut,
1. Belum ada SPM yang mencakup secara keseluruhan tentang standar kualitas kinerja
terminal baik tipe A dan B.
2. Ketentuan dan deskripsi parameter terminal di dalam Undang-Undang, Peraturan
Pemerintah, dan kebijakan yang lain belum rinci dan lengkap.
3. Belum ada indikator atau parameter yang mengukur atau mengevaluasi kualitas
kinerja terminal yang mewakili seluruh kebutuhan dan keinginan pengguna.
4. Kajian yang ada selama ini hanya pada aspek teknik dan masih bersifat parsial, jadi
diperlukan kajian berbasis pengguna.
5. Perlu adanya alat ukur kualitas kinerja terminal yang sederhana, efektif, dan efisien,
namun cukup mewakili seluruh aspek yang dinilai.
6. Belum ada model pengukuran yang dipakai dalam pengembangan terminal

penumpang transportasi jalan untuk masa mendatang.

Dari model dan parameter yang meliputi indikator-indikator kinerja terminal dapat dibuat
suatu instrumen penilaian atau evaluasi kualitas kinerja minimal terminal penumpang
transportasi jalan. Kualitas kinerja terminal tidak sebatas diukur saja, namun dianalisis
sehingga didapatkan prioritas perbaikan dan penetapan SPM terminal, sehingga dapat
dijadikan rekomendasi dalam pengembangan dan pembenahan terminal untuk masa
mendatang. Selain itu diharapkan ada hasil atau produk berupa instrumen yang baku dan
dapat dijadikan alat ukur dan penilai kualitas kinerja terminal secara efisien, efektif, dan
representatif.

Kota Malang dalam perkembangannya terus mengalami peningkatan yang sangat
pesat dalam jumlah penduduk. Peningkatan ini akan menyebabkan peningkatan kegiatan
transportasi di kota ini, sehingga tidak heran di era sekarang ini kota Malang mengalami
permasalahan transportasi seperti kemacetan, kecelakaan, pencemaran lingkungan, dan
krisis lahan. Seiring dengan perluasan dan pemanfaatan tata guna lahan serta pengaturan
sistem transportasi di Kota Malang yang lebih komprehensif banyak dilakukan
transformasi tatanan wajah Kota Malang, terutama relokasi fungsional terminal di Kota
Malang untuk mewadahi dan memfasilitasi pergerakan transportasi angkutan umum di
Kota Malang terutama angkota, angkudes, bus dan MPU (Irjaya,2014:1). Terminal
angkutan umum ini juga menjadi prasarana transportasi penting di Kota Malang, namun

seiring dengan rencana tata ruang wilayah (RTRW) kota malang setelah bulan 14 agustus
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2009 Terminal Gadang dihentikan fungsinya dan digantikan oleh Terminal Hamid Rusdi
yang terletak di Kecamatan Kedungkandang Kota Malang, namun sangat disayangkan
adanya permasalahan baru yaitu terganggunya kinerja operasional angkutan umum karena
lokasi terminal yang cukup jauh sebagai rute masuk ke dalam terminal sehingga banyak
angkutan umum yang kurang memanfaatkan terminal. Selain karena jarak terminal yang
jauh juga disebabkan oleh adanya pasar gadang yang menyebabkan kemacetan di rute
menuju Terminal Hamid Rusdi, sehingga menyebabkan munculnya terminal bayangan
yang ada di persimpangan jalan raya Gadang. Akibat munculnya terminal bayangan dan
kemacetan yang timbul menyebabkan penumpang dan angkutan umum lebih memilih
transit di persimpangan jalan raya gadang, sehingga menyebabkan Terminal Hamid Rusdi
menjadi sepi. Permasalahan yang perlu diamati dari kondisi lapangan adalah :
1. Timbulnya terminal bayangan akibat pemindahan terminal Gadang.
2. Menjadi semakin jauh rute kendaraan angkutan kota akibat pemindahan terminal
Gadang.
3. Menurunnya jumlah penumpang setelah dipindahnya Terminal Gadang.
4. Meningkatnya biaya operasional kendaraan angkutan kota akibat pemindahan
terminal Gadang.
5. Dengan meningkatnya biaya operasional kendaraan berdampak pada kenaikan tariff

angkutan kota.

1.3. Rumusan Masalah
Fokus penelitian ini pada kualitas kinerja terminal yang melibatkan banyak variabel
dan faktor, namun berdasarkan identifikasi permasalahan yang diuraikan sebelumnya dapat
dirumuskan permasalahan penelitian adalah:
1. Bagaimana identifikasi atribut kinerja terminal Hamid Rusdi Kota Malang yang
diprioritaskan untuk dikembangkan menurut kebutuhan dan keinginan pengguna?
2. Bagaimana prioritas peningkatan kualitas kinerja terminal Hamid Rusdi Kota

Malang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pengguna?

1.4. Ruang Lingkup Penelitian

Aspek Kkinerja infrastruktur transportasi terutama terminal penumpang transportasi jalan
merupakan objek kajian yang sangat kompleks dan rumit, maka perlu dibuat suatu batasan-
batasan permasalahan yang akan diteliti, agar kajian penelitian tidak menyimpang dan

meluas. Ruang lingkup penelitian ini sebagai berikut,



1. Obyek terminal adalah terminal penumpang bus dan angkutan umum.

2. Tipe terminal yang dikaji adalah terminal tipe B

3. Sumber data persepsi kebutuhan dan keinginan adalah dari pihak pengguna terminal
yaitu penumpang angkutan umum.

4. Lokasi penelitian adalah terminal penumpang transportasi jalan yaitu terminal Hamid
Rusdi Kota Malang.

1.5. Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian merupakan hasil akhir penelitian yang hendak dicapai, untuk
memecahkan permasalahan. Berdasarkan rumusan masalah dan adanya pembatasan
permasalahan penelitian ini, maka tujuan penelitian ini adalah :
1. Mengetahui atribut kinerja terminal penumpang transportasi jalan yang diprioritaskan
untuk dikembangkan menurut kebutuhan dan keinginan pengguna.
2. Mengetahui prioritas peningkatan kualitas kinerja terminal penumpang transportasi
jalan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pengguna.
3. Mengetahui kontribusi atribut kinerja terminal penumpang transportasi jalan menurut
kebutuhan dan keinginan pengguna terhadap kualitas kinerja.
4. Menyusun rekomendasi pedoman Standar Pelayanan Minimal terminal penumpang

transportasi jalan sesuai kebutuhan dan keinginan pengguna.

1.6. Manfaat dan Kontribusi Penedlitian
Manfaat penelitian ini untuk mengembangkan ilmu (manfaat teoritis) dan
memecahkan dan mengantisipasi masalah pada objek yang diteliti (manfaat praktis).
Diharapkan penelitian ini akan memberikan manfaat dan kontribusi:
1. Manfaat Teoritis
a. Memberikan informasi yang berisi kebutuhan dan kepuasan pengguna tentang
kinerja infrastruktur terminal penumpang transportasi jalan.
b. Memberikan sumbangan penting dalam memperluas kajian evaluasi dan
pengukuran kualitas kinerja terminal penumpang transportasi jalan.
c. Dapat dijadikan bahan referensi bagi pihak yang ingin melakukan penelitian
lanjutan mengenai evaluasi dan SPM terminal penumpang transportasi jalan.
d. Mengembangkan teori dan metode penentuan kualitas kinerja dari aspek

persyaratan pengguna.



e.

Menghasilkan atribut kinerja baru dengan menggabungkan teori, kajian terdahulu,
dan keinginan pengguna di lapangan.

2. Manfaat Praktis

a.

Perbaikan pedoman perencanaan dan pembangunan berupa standar ukuran,
persyaratan minimal, dan aspek desain terminal penumpang transportasi jalan.
Dapat dijadikan sumbangan pikiran dan masukan kepada Dinas Perhubungan dan
UPTD terminal untuk meningkatkan kinerja pengelolaan dan manajemen terminal
dalam memuaskan pengguna.

Dapat dijadikan instrumen atau alat ukur yang baku dalam melakukan penilaian
dan evaluasi kualitas kinerja terminal.

Memberikan saran dan rekomendasi mengenai kategori terminal berdasarkan
fasilitas dan tingkat kualitas kinerja terhadap pengguna.

Mengetahui kekurangan dan permasalahan dalam hal kualitas kinerja terminal yang
ada terhadap kebutuhan dan keinginan pengguna.

Dijadikan bahan dan referensi dalam pengembangan mendatang disesuaikan
dengan kualitas kinerja terminal yang direncanakan.

Mencapai efisiensi dan efektivitas terminal dalam mendukung sistem transportasi

baik secara makro maupun mikro.
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