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Abstrak 

Pentingnya transportasi laut dalam menunjang aksebilitas dan mobilitas serta perekonomian di wilayah 

Kota  Bitung sangat mempengaruhi perkembangan ekonomi bagi masyarakat Kota Bitung khusunya  

masyarakat Pulau  Lembeh yang dipisahkan oleh laut dan selat. Terminal  Ruko  adalah  salah satu tempat 

yang disinggahi penumpang antar Kota Bitung ke Pulau Lembeh atau sebaliknya. Terminal  ini sangat 

berperan penting bagi lalu lintas transportasi laut untuk mobilitas penumpang, barang dan jasa yang ada di 

Kota Bitung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat pelayanan terminal yang ditinjau dari 

kapasitas sarana dan prasarana yang ada dan mendapatkan solusi dalam peningkatan pelayanan terminal  

bagi penumpang di terminal Ruko Pateten Bitung. Metode yang digunakan  dalam penelitian ini adalah  

kuantitatif. Adapun jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif analitis dengan rancangan penlitian 

menggunakan metode survey. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, Tingkat Pelayanan di 

Terminal Ruko Pateten Kota Bitung sudah baik, namun masih perlu ditingkatkan lagi didasarkan pada 

penilaian dari 5 variabel tolok ukur yang penulis gunakan untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan 

dalam penelitian ini, serta  masih terdapat banyak kekurangan dan banyak pelayanan yang belum memadai 

dari segi sarana, prasarana maupun jasa. 

 

Kata kunci: Tingkat Pelayanan, Terminal, Kuantitaif 

 
Abstract 

The importance of sea transportation in supporting accessibility and mobility as well as the economy in 

the City of Bitung greatly influences the economic development of the people of Bitung City, especially the 

people of Lembeh Island, which are separated by sea and straits. The Ruko Terminal is one of the places 

where passengers stop between Bitung City and Lembeh Island or vice versa. This terminal plays an 

important role for sea transportation traffic for the mobility of passengers, goods and services in Bitung 

City. This study aims to determine the level of terminal service in terms of the capacity of existing 

facilities and infrastructure and obtain solutions in improving terminal services for passengers at the 

Ruko Pateten Bitung terminal. The method used in this research is quantitative. The type of research used 

is descriptive analytical research design using survey methods. Based on the results of data analysis and 

discussion, the Service Level at the Pateten Ruko Terminal in Bitung City is good, but still needs to be 

improved based on an assessment of the 5 benchmark variables that the author uses to measure the level 

of service quality in this study, and there are still many shortcomings and many Inadequate services in 

terms of facilities, infrastructure and services. 

 

Keywords: Service Level, Terminal, Quantitaive 

 

 

PENDAHULUAN 

Transportasi i meirupakan keigi iatan 

meingangkut dan meimi indahkan muatan 

(barang dan orang/manusi ia) dari i satu 

teimpat (teimpat asal) keiteimpat lai innya 

(teimpat tujuan) Transportasi i 

meimpunyai i peiranan yang sangat 

peinti ing, yai itu meineintukan keibeirhasi ilan 

peimbangunan (Sakti i  2012: 7-8). 

Deingan  adanya  transportasi i akan  

meimudahkan masyarakat  dalam 

meinjalankan seimua akti ivi itasnya seirta 

dapat meimpeirceipat peirtumbuhan sarana 

eikonomi i maupun peimbangunan pada 

suatu daeirah.  

Peinti ingnya transportasi i laut dalam 

meinunjang akseibi ili itas dan mobi iliitas seirta 

peireikonomi ian di i wi ilayah Kota  Bi itung 

sangat meimpeingaruhi i peirkeimbangan 

eikonomi i bagi i masyarakat Kota Bi itung 

khusunya  masyarakat Pulau  Leimbeih 

yang di ipi isahkan oleih laut dan seilat. 

Teirmi inal  Ruko  adalah  salah satu 

teimpat yang di isi inggahi i peinumpang antar 

Kota Bi itung kei Pulau Leimbeih atau 

seibali iknya. Teirmi inal  i ini i sangat beirpeiran 
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peinti ing bagi i lalu li intas transportasi i laut 

untuk mobiili itas peinumpang, barang dan 

jasa yang ada di i Kota Bi itung. 

Terminal  ini sangat berperan 

penting bagi lalu lintas transportasi laut 

untuk mobilitas penumpang, barang dan 

jasa yang ada di Kota Bitung. Kondisi 

terminal yang ada nampak bahwa 

terminal  Ruko Bitung ini belum 

memadai. 

Kondisi  yang terjadi adalah 

kebanyakan penumpang masih merasa 

kurang nyaman yang disebabkan  oleh 

(1) tidak  tersedianya  fasilitas ruang 

tunggu bagi penumpang saat akan 

menunggu perahu tiba; (2) fasilitas 

kamar mandi yang belum memadai; (3) 

fasilitas tempat parkir  perahu yang  

tidak  beraturan;  (4) fasilitas tempat 

parkir  kendaraan  beroda  dua dan 

empat belum memadai serta banyaknya 

warung kecil membuat terminal 

semakin sempit (5) Akses masuk keluar 

terminal  susah; (6) fungsi ruang 

terminal untuk kedatangan penumpang 

masih belum optimal dalam 

penggunaannya serta  ukuran kapal yang 

belum memadai, panjang yang masih 

terbilang kurang serta  kurangnya  

perhatian  dan peraturan  dari  dinas  

perhubungan  sehingga seharusnya 

dibuat perencanaan dan sistem tingkat 

pelayanan dermaga terminal  harus lebih 

memadai lagi baik dari segi pelayanan 

yang meliputi  sarana dan prasaranan 

maupun (7) fasilitas terminal belum 

memadai. 

Berdasarkan  pernyataan  diatas 

maka peneliti  tertarik untuk 

mengangkat  judul “Analisis  Tingkat  

Pelayanan  Terminal  Ruko Pateten 

Antar Kota Bitung dan Pulau  Lembeh.” 

 
METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan  dalam 

penelitian ini adalah  kuantitatif. 

Adapun jenis penelitian yang digunakan 

yaitu deskriptif analitis dengan 

rancangan penlitian menggunakan 

metode survey. Penelitian deskriptif 

menurut Punaji  Setyosari (2010:16) 

adalah penelitian yang  yang bertujuan 

untuk menjelaskan atau 

mendeskripsikan suatu keadaan, 

peristiwa, objek apakah orang, atau 

segala  sesuatu  yang terkait dengan 

variabel-variabel  yang bisa  dijelaskan 

baik dengan angka-angka maupun kata-

kata. Prosesnya  dilakukan melalui  

analisis data dan informasi aktual dan 

penjaringan opini responden  melalui 

suvey berupa kuisioner terkait dengan 

upaya untuk mengetahui tingkat 

pelayanan terminal Ruko Pateten Kota 

Bitung. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Data Kuisioner  Responden. 

Dalam  variabel  ini  disebutkan 

bahwa pelayanan di Terminal Pateten 

Bitung  harus  mampu  memenuhi  

harapan, prefensi  serta  kebutuhan 

penumpang dengan indikator keandalan 

(Reability), ketanggapan 

(Responsivenes), jaminan dan 

kenyamanan (Assurance), empati dan 

perhatian (Emphety), berwujud dan nyata 

(Tangible), aksesbilitas dan kenyamanan 

(Accessibility).   

a. Keandalan (Reability) 
No 

 

Tanggapan 

Responden 

 

Rata-

rata 

 

Kategori 

 

1 Jadwal 

Kedatangan 

Kendaraaan 

Secara Tertulis 

4,0 Sangat 

Baik/Sangat 

Berkualitas 

2 Jadwal 

Keberangkatan 

Kendaraaan 

Secara Tertulis 

3,8 Sangat 

Baik/Sangat 

Berkualitas 

3 Loket  

Penjualan  

Tiket 

 

1,87 Kurang Baik/ 

Kurang 

Berkualitas 

4 Kantor  

Penyelenggara  

Terminal 

2,85 Baik/Berkualitas 

5 

 

Petugas 

Operasional   

Terminal 

3,47 Sangat baik / 

sangat 

berkualitas 

 Total 3,19 

 Rata-Rata Baik/Berkualitas 

Berdasarkan rekapitulasi Ketepatan 

dan Relevansi pelayanan diatas, dapat 

dilihat bahwa hasil rata-rata dari jawaban 

yang diberikan responden atas 

pernyataan-pernyataan yang diberikan 

adalah 3,19 dimana angka tersebut 

termasuk dalam kategori 



Baik/Berkualitas. Dari hasil rata-rata ini 

menunjukkan bahwa pelayanan di 

terminal penumpang  terminal ruko 

pateten bitung sudah mulai  mampu 

memenuhi harapan, preferensi, serta 

kebutuhan penumpang dalam kategori  

Keandalan ( Reability). 

b. Ketanggapan (Responsivenes) 
No 

 

Tanggapan 

Responden 

 

Rata-

rata 

 

Kategori 

 

1 Informasi 

Gangguan 

Perjalanan 

Kendaraan 

Angkutan Umum 

2,51 Kurang 

baik / 

kurang 

berkualitas 

2 Informasi 

Angkutan 

Lanjutan 

2,54 Baik / 

berkualitas 

3 Fasilitas  

Keselamatan Jalan 

dalam Terminal 

3,31 Baik /  

berkualitas 

 Total 2,78 

 Rata-Rata Baik/Berkualitas 

Berdasarkan rekapitulasi 

ketepatan dan relevansi pelayanan 

diatas, dapat dilihat bahwa hasil rata-

rata dari jawaban yang diberikan 

responden atas pernyataan-pernyataan 

yang diberikan adalah 2,78  dimana 

angka tersebut termasuk dalam kategori 

baik/berkualitas. dari hasil rata-rata ini 

menunjukkan bahwa pelayanan di 

terminal penumpang  terminal ruko 

pateten bitung sudah mulai  mampu 

memenuhi harapan, preferensi, serta 

kebutuhan penumpang dalam kategori  

ketanggapan (responsivenes) 

c. Jaminan,  Kenyamanan 

(Assurance) 
No 

 

Tanggapan 

Responden 

Rata-

rata 

Kategori 

1 Media  

Pengaduan  

Gangguan  

Keamanan 

3,27 Baik /  

berkualitas 

2 Petugas 

Keamanan 

Menjaga 

Ketertiban 

Bagi 

Pengguna 

Terminal 

3,58 Sangat baik /  

sangat  

berkualitas 

3 Lampu 

Penerangan 

Ruangan di 

Terminal 

2,32 Kurang baik /  

 kurang  

berkualitas 

 Total 3,05 

 Rata-Rata  Baik/Berkualitas 

Berdasarkan rekapitulasi ketepatan 

dan relevansi pelayanan diatas, dapat 

dilihat bahwa hasil rata-rata dari jawaban 

yang diberikan responden atas 

pernyataan-pernyataan yang diberikan 

adalah 3,05  dimana angka tersebut 

termasuk dalam kategori baik/berkualitas. 

dari hasil rata-rata ini menunjukkan 

bahwa pelayanan di terminal penumpang  

terminal ruko pateten bitung sudah mulai  

mampu memenuhi harapan, preferensi, 

serta kebutuhan penumpang dalam 

kategori  Jaminan,  Kenyamanan. 

d.   Eimpati i, Peirhati ian (Eimpheity) 
No Tanggapan 

Re isponde in 

Rata-

rata 

Kate igorii 

 

1 I informasii 

Fasiiliitas 

Ke ise ihatan 

 

3,0 Baiik / 

be irkualiitas 

2 I informasii 

Peilayanan 

Ke ise ihatan 

 

2,72 Baiik / 

be irkualiitas 

 Total 2,86 

 Rata-Rata  Baiik/Be irkualiitas 

Beirdasarkan reikapi itulasi i keiteipatan 

dan reileivansi i peilayanan di iatas, dapat 

di iliihat bahwa hasi il rata-rata dari i jawaban 

yang di ibeiri ikan reispondein atas 

peirnyataan-peirnyataan yang di ibeiri ikan 

adalah 2,86  di imana angka teirseibut 

teirmasuk dalam kateigori i bai ik/beirkuali itas. 

dari i hasi il rata-rata i ini i meinunjukkan 

bahwa peilayanan di i teirmi inal peinumpang  

teirmi inal ruko pateitein bi itung sudah mulaii  

mampu meimeinuhi i harapan, preifeireinsi i, 

seirta keibutuhan peinumpang dalam 

kateigori i  Eimpati i, Peirhati ian (Eimpheity). 

ei. Beirwujud, Nyata (Tangi iblei) 
N

o 

Tanggapan 

Re isponde in 

Rata

-rata 

Kate igorii 

1 Pos, Fasiiliitas dan 

Peitugas Ke ise ihatan 

2,41 Kurang 

Baiik / 

kurang 

be irkualiita

s 

2 Ruang Tunggu 

Ke ibarangkatan 

(Boardiing) 

2,22 Kurang  

baiik / 

kurang 

be irkualiita

s 

3 Fasiiliitas 

Peiriibadatan/Mushola

h 

 

1.61 Tiidak  

baiik / 

tiidak 

be irkualiita

s 

4. Rumah Makan 3,94 Sangat 



Baiik / 

sangat 

be irkualiita

s 

5. Fasiiliitas dan Pe itugas 

Ke ibe irsiihan Teirmiinal 

3,18 Baiik / 

be irkualiita

s 

6. Toiile it, WC/MCK 

 

2,44 Kurang  

baiik / 

kurang 

be irkualiita

s 

7. Teimpat Parki ir 

Ke indaraan 

2.4 Kurang  

baiik / 

kurang 

be irkualiita

s 

 Total 2,6 

 Rata-Rata Baiik/Be irkualiitas 

Beirdasarkan reikapi itulasi i 

keiteipatan dan reileivansi i peilayanan 

di iatas, dapat di iliihat bahwa hasi il rata-

rata dari i jawaban yang di ibeiri ikan 

reispondein atas peirnyataan-peirnyataan 

yang di ibeiri ikan adalah 2,67 di imana 

angka teirseibut teirmasuk dalam kateigori i 

bai ik/beirkuali itas. dari i hasi il rata-rata i ini i 

meinunjukkan bahwa peilayanan di i 

teirmi inal peinumpang  teirmi inal ruko 

pateitein bi itung sudah mulai i  mampu 

meimeinuhi i harapan, preifeireinsi i, seirta 

keibutuhan peinumpang dalam kateigori i  

Beirwujud, Nyata (Tangi iblei). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Keisi impulan 

Beirdasarkan hasi il anali isiis data 

dan peimbahasan yang teilah di ijeilaskan 

pada bab seibeilumnya, maka peinuli is 

dapat meinyi impulkan bahwa Fasi ili itas 

Siisi i Darat Teirmi inal  Ruko Pateitein 

Bi itung yai itu : 1) Luas teirmi inal = 6000 

m^2; 2)  Luas parki ir keindaraan = 

1107m^2 ; 3) Luas lokeit  = 3m^2 ; 4) 

Luas ruang i informasi i = 4m^2  ; 5) 

kamar mandi i = 3m^2  ; 6) Luas Ki ios=  

450m^2.  

1. Tiingkat Peilayanan di i Teirmi inal 

Ruko Pateitein Kota Bi itung sudah bai ik, 

namun masi ih peirlu di iti ingkatkan lagi i 

di idasarkan pada peini ilai ian dari i 5 

vari iabeil tolok ukur yang peinuli is 

gunakan untuk meingukur ti ingkat 

kuali itas peilayanan dalam peineili iti ian i ini i, 

seirta  masi ih teirdapat banyak keikurangan 

dan banyak peilayanan yang beilum 

meimadai i dari i seigi i sarana, prasarana 

maupun jasa. Teirdapat beibeirapa hal yang 

seibagi ian beisar meimbuat peinumpang 

meingeiluh dan di iharapkan keideipannya 

dapat di ipeirbai iki i, di iantaranya peinumpang 

masi ih meingeiluh peiri ihal keinyamanan yg 

di idapatkan dari i peilayanan seipeirti i  

keiteirti iban, keinyamanan  seirta keiamanan 

yang di irasakan peinumpang masi ih beilum 

bai ik dan beilum meimadai i, toi ileit yang 

teirseidi ia masi ih kurang dari i kata meimadai i, 

ruang tunggu, ruang iinformasi i seirta 

peilayanan keiseihatan beilum teirseidi ia dan 

masi ih ada beibeirapa keikurangan lai innya 

yang sudah di i urai ikan pada bab 

seibeilumnya yang masi ih teirus di ipeirbai iki i 

seirta di iti ingkatkan lagi i.  

2. Dari i hasi il peineili iti ian teirdapat 

beibeirapa Solusi i untuk usaha peirbai ikan 

yai itu Di i teirmi inal Ruko Pateitein Kota 

Bi itung peirlu di i bangun geidung ruang 

tunggu yang leingkap deingan fasi ili itas 

agar peinumpang meirasa nyaman seirta 

aman pada fasi ili itas yang ada, Meinunjang 

keiteirti iban dalam proseis muat peinumpang 

atau barang dan meimi ini imali isiir teirjadi inya 

peinumpukan keindaraan di i teirmi inal, 

Peingeilolahan teirmi inal agar meilakukan 

peinambahan luasan geidung teirmi inal 

peinumpang dan juga peinambahan lahan 

parki ir di i teirmi inal Ruko Pateitein seihi ingga 

mampu meinampung peingunjung dalam 

waktu si ibuk,  Peirlu meinyeidi iakan fasi ili itas 

utama dan peinunjang agar peilayanan 

yang di ibeiri ikan seisuai i deingan standar 

ti ingkat peilayan yang beirlaku, Peirlu 

meimaksi imalkan peilayanan bai ik dari i seigi i 

fasi ili itas maupun jasa keipada masyarakat 

peingguna teirmi inal. 

Saran 

Beirdasarkan keisi impulan yang 

di ijeilaskan seibeilumnya, maka peinuli is 

dapat meimbeiri ikan saran teirkai it teintang 

ti ingkat peilayanan di i Teirmi inal Ruko 

Pateitein Kota Bi itung, di iantaranya adalah 

1. Di i teirmi inal Ruko Pateitein Kota 

Bi itung peirlu di iseidi iakan fasi ili itas 

Ruang tunggu, teimpat peini iti ipan 

barang atau jasa untuk masyarakat 

dan peingunjung yang datang di i 

teirmi inal. 

2. Piihak teirmi inal ki iranya leibi ih 

meimpeirhati ikan sarana seipeirti i lampu 



peineirangan di i teirmi inal Ruko 

Pateitein Kota Bi itung. 

3. Piihak teirmi inal peirlu meilakukan 

peingukuran kuali itas ti ingkat 

peilayanan yang meireika beiri ikan 

seicara konti inu dan peiri iodi ik 
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