TUGAS AKHIR

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN TERHADAP PELAYANAN
TERMINAL PENUMPANG PELABUHAN TANJUNG PRIOK BERDASARKAN
STANDAR PELAYANAN MINIMAL

UNIVERSITAS

MERCU BUANA

Disusun Oleh:
Daniel Soniardi Triyuniawardana

41118010089

PROGRAM STUDI TEKNIK
SIPIL FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS MERCU BUANA

2022

https://lib.mercubuana.ac.id/



Lembar Pengesahan

https://lib.mercubuana.ac.id/



https://lib.mercubuana.ac.id/



Abstrak

ABSTRAK

Judul : Analisis Tingkat Kepuasan Terhadap Pelayanan Terminal Penumpang Pelabuhan Tanjung
Priok Berdasarkan Standar Pelayanan Minimal.. Nama : Daniel Soniardi Triyuniawardana. NIM :
41118010089. Dosen Pembimbing : Nabila ST., MT.

Terminal Penumpang Pelabuhan Tanjung Priok adalah salah satu terminal penumpang pelabuhan yang
berada di bagian Utara Provinsi Jakarta. Terminal Penumpang Pelabuhan Tanjung Priok melayani
banyak kedatangan dan juga keberangkatan kapal penumpang, hal ini menyebabkan fasilitas yang
disediakan harus bisa memberikan kenyamanan terhadap calon penumpang dan juga fasilitas yang
tersedia apakah sudah memenuhi standar atau belum. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk
mengetahui dan mengevaluasi kinerja dari pelayanan Terminal Penumpang Pelabuhan Tanjung Priok
dan juga kepuasan penumpang terhadap fasilitas yang disediakan oleh pihak terminal penumpang
pelabuhan.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penyebaran kuesioner di Terminal Penumpang
Pelabuhan Tanjung Priok dan juga kuesioner online atau daring. Jumlah sampel responden yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode Importance Performance Analysis (IPA). Data yang dibutuhkan dalam hal ini adalah
kepuasan dari penumpang.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan metode Importance Performance Analysis
(IPA) dan didapat hasil dengan nilai 84%, nilai tersebut bisa dimasukan ke dalam kategori “puas”. Hasil
dari analisis yang telah dilakukan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) adalah
responden telah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak Terminal Penumpang
Pelabuhan Tanjung Priok.

Kata Kunci : SPM Angkutan Penyeberangan PM No. 62 Tahun 2019, Terminal Penumpang, Tingkat
Kepuasan, Importance Performance Analysis (IPA), Kapasitas Ruang.
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Abstract
ABSTRACT

Title : Analysis of the Satisfaction Level of the Tanjung Priok Port Passenger Terminal Services Based
on Minimum Service Standards. Name : Daniel Soniardi Triyuniawardana. NIM : 41118010089.
Lecturer : Nabila ST., MT.

Tanjung Priok Port Passenger Terminal is one of the port passenger terminals located in the northern
part of Jakarta Province. The Tanjung Priok Port Passenger Terminal serves many arrivals and
departures of passenger ships, this causes the facilities provided to be able to provide comfort to
prospective passengers and also the available facilities whether they meet the standards or not. This
study was conducted to determine and evaluate the performance of the Tanjung Priok Port Passenger
Terminal service and also the passenger satisfaction with the facilities provided by the port passenger
terminal.

This research was conducted using the method of distributing questionnaires at the Tanjung Priok Port
Passenger Terminal as well as online or online questionnaires. The number of respondents required in
this study is 100 people. The method used in this study is the Importance Performance Analysis (IPA)
method. The data needed in this case is the satisfaction of the passengers.

Based on the results of research that has been carried out using the Importance Performance Analysis
(IPA) method and the results obtained with a value of 84%, this value can be included in the "satisfied"
category. The result of the analysis that has been carried out using the Importance Performance
Analysis (IPA) method is that the respondents are satisfied with the services provided by the Tanjung
Priok Port Passenger Terminal.

Keywords : SPM Angkutan Penyeberangan PM No. 62 Tahun 2019, Passenger Terminal, Satisfaction
Level, Importance Performance Analysis (IPA), Space Capacity.
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