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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG DI TERMINAL WANGON 

KABUPATEN BANYUMAS 

Rosika Tiffani, Sulfah Anjarwati, Juanita 

 

ABSTRAK 

Terminal Wangon Kabupaten Banyumas dibangun untuk memenuhi prasarana 

transportasi Kota Wangon dan sekitarnya untuk menunjang standar sarana dan 

prasarana dalam bidang transportasi. Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan penumpang di Terminal Wangon Kabupaten Bnyumas. Metode 

penelitian ini menggunakan metode servqual dengan lima indikator yaitu: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy. Skala yang digunakan pada penelitian 

ini adalah skala likert. Program perhitungan yang digunakan yaitu SPSS agar 

menghasilkan nilai validitas dan reliabilitas. Dan Analisis data yang digunakan adalah 

gap (kesenjangan). Berdasarkan hasil analisis diperoleh kesimpulan bahwa kinerja di 

terminal belum memuaskan dan belum sesuai dengan harapan penumpang Terminal 

Wangon Kabupaten Banyumas dengan gap negatife (-1,19) = tidak puas antara kinerja 

dengan harapan (3,50 dengan 4,69). 

Kata kunci : terminal, tingkat kepuasan, tingkat harapan, kinerja 
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ANALYSIS OF PASSENGER SATISFACTION LEVEL AT WANGON 

TERMINAL IN BANYUMAS REGENCY 

Rosika Tiffani, Sulfah Anjarwati, Juanita 

 

ABSTRACT 

Banyumas District Wangon Terminal was built to meet the transportation 

infrastructure of Wangon City and its surroundings to support the standard of facilities 

and infrastructure in the field of transportation. The purpose of this study was to find 

out the level of passenger satisfaction in Wangon Terminal, Bnyumas Regency. This 

research method uses servqual method with five indicators, namely: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy. The scale used in this study was the 

likert scale. Calculation program used is SPSS in order to produce validity and 

reliability values. And the analysis of the data used is gap. Based on the results of the 

analysis obtained conclusions that the performance in the terminal has not been 

satisfactory and has not been in accordance with the expectations of passengers of The 

Wangon Terminal Banyumas Regency with a gap negatife (-1.19) = dissatisfied 

between performance and expectations (3.50 with 4.69). 

Keywords : terminal, satisfaction level, level of expectation, performance 
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