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Abstrak 

Sebagai pusat penghubung dan simpul jaringan transportasi darat, terminal memiliki peranan penting dalam mendukung 

kelancaran perjalanan masyarakat dan menunjang operasional angkutan umum. Sebagai simpul transportasi darat utama 

yang terintegrasi langsung dengan Pelabuhan Penyeberangan Merak, Terminal Tipe A Terpadu Merak memegang peran 

strategis dalam menunjang kelancaran mobilitas antar-pulau Jawa dan Sumatera. Namun, lonjakan pergerakan penumpang, 

terutama pada periode sibuk seperti mudik Lebaran, Natal dan Tahun Baru serta perubahan pola perjalanan masyarakat 

menimbulkan tantangan signifikan terhadap kualitas fasilitas dan kinerja operasional terminal. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi kondisi pelayanan Terminal Tipe A Terpadu Merak serta menetapkan urutan prioritas peningkatan kinerja 

operasional berdasarkan persepsi para pemangku kepentingan. Metode yang digunakan adalah Analytical Hierarchy Process 

(AHP) dengan teknik purposive sampling kepada responden ahli yang terdiri dari pengelola terminal, petugas operasional, 

dan pemangku kepentingan terkait. Evaluasi dilakukan berdasarkan lima kriteria utama: keselamatan dan keamanan 

penumpang, kenyamanan penumpang, kinerja operasional terminal, aksesibilitas dan kesetaraan terminal, pelayanan 

terminal. Hasil analisis menunjukan bahwa Hasil analisis menunjukkan bahwa keselamatan dan keamanan penumpang 

menempati bobot prioritas tertinggi di antara seluruh kriteria dengan bobot sebesar 0,277, diikuti oleh kenyamanan 

penumpang sebesar 0,248. Dari sisi alternatif kebijakan, modernisasi fasilitas pendukung terpilih sebagai prioritas utama 

dengan nilai sintesis global sebesar 0,540. Tingkat konsistensi perhitungan secara keseluruhan berada pada nilai CR sebesar 

0,00877, jauh di bawah ambang batas 0,1, sehingga seluruh hasil penilaian dinyatakan valid dan konsisten. Hasil penelitian 

ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pemerintah dan pengelola terminal dalam perencanaan peningkatan 

fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak guna meningkatkan kualitas operasional pelayanan 

Kata Kunci: Terminal Tipe A Terpadu Merak ; Analytical Hierarchy Process (AHP), Fasilitas Terminal; Prioritas 

Peningkatan; Kinerja Operasional 

1. Latar Belakang 

Transportasi memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas masyarakat dan aktivitas suatu wilayah. 

Keberadaan sistem transportasi memungkinkan terjadinya pergerakan orang dan barang serta mendukung 

keterhubungan antarkawasan dalam memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat.  

 

Menurut Undang-Undang No. 22 Tahun 2009 Terminal adalah pangkalan Kendaraan Bermotor Umum yang 

digunakan untuk mengatur kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan menurunkan orang dan/atau barang, 

serta perpindahan moda angkutan. Secara umum, terminal merupakan salah satu prasarana transportasi yang 

memiliki peran penting dalam mendukung penyelenggaraan sistem transportasi. Terminal berfungsi sebagai 

tempat pelayanan bagi penumpang dan barang, khususnya dalam kegiatan perpindahan antarmoda yang 

diselenggarakan secara terintegrasi dan terkoordinasi. Selain itu, terminal merupakan suatu kawasan yang 

dilengkapi dengan berbagai fasilitas utama dan fasilitas penunjang yang dirancang untuk mendukung kelancaran 

operasional, keselamatan, keamanan, kenyamanan, serta kemudahan pelayanan bagi pengguna. Penyediaan 

fasilitas tersebut disesuaikan dengan fungsi, klasifikasi, dan tipe pelayanan terminal agar mampu memenuhi 

kebutuhan operasional transportasi serta memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat. 

 

Terminal berfungsi sebagai titik awal maupun titik akhir suatu perjalanan. Sebagai titik awal, terminal 

menyediakan akses bagi pengguna untuk memperoleh moda transportasi yang sesuai dengan tujuan perjalanannya. 

Sementara itu, sebagai titik akhir, terminal menjadi lokasi kedatangan penumpang yang selanjutnya dapat 
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melanjutkan perjalanan melalui moda transportasi lain. Dengan demikian, terminal memiliki peran penting dalam 

mendukung keterpaduan antarmoda dan menjamin kelancaran mobilitas penumpang dalam sistem transportasi. 

 

Salah satu terminal yang memiliki peran penting dalam mendukung konektivitas antarmoda di Indonesia adalah 

Terminal Tipe A Terpadu Merak yang berada di Provinsi Banten. Terminal ini menjadi gerbang utama pergerakan 

penumpang angkutan jalan yang terintegrasi dengan Pelabuhan Merak sebagai salah satu lintasan penyeberangan 

tersibuk yang menghubungkan Pulau Jawa dan Pulau Sumatera. Posisi strategis tersebut menjadikan Terminal 

Tipe A Terpadu Merak tidak hanya melayani mobilitas masyarakat antarwilayah, tetapi juga berkontribusi 

terhadap kelancaran distribusi logistik dan aktivitas ekonomi nasional. 

 

Seiring dengan meningkatnya mobilitas masyarakat, kebutuhan terhadap pelayanan transportasi publik yang 

berkualitas juga semakin penting. Pengguna jasa tidak hanya membutuhkan ketersediaan layanan transportasi, 

tetapi juga memperhatikan kualitas pelayanan yang berkaitan dengan keselamatan, kenyamanan, informasi, serta 

kemudahan akses. Kualitas pelayanan dan persepsi keselamatan memiliki keterkaitan dengan aksesibilitas yang 

dirasakan oleh pengguna transportasi publik (Friman et al., 2020). 

 

Meskipun memiliki fungsi yang sangat strategis, penyelenggaraan pelayanan di Terminal Tipe A Terpadu Merak 

masih menghadapi berbagai tantangan. Tingginya volume pergerakan penumpang, terutama pada periode libur 

nasional, Lebaran Idul fitri, Natal, dan Tahun Baru, menyebabkan peningkatan beban pelayanan terminal yang 

berdampak pada kepadatan penumpang, antrean kendaraan, serta meningkatnya kebutuhan pengelolaan arus lalu 

lintas dan penumpang secara efektif. Selain itu, koordinasi antarpemangku kepentingan, keterpaduan pelayanan 

dengan Pelabuhan Merak dan moda transportasi lainnya, optimalisasi pemanfaatan fasilitas, serta peningkatan 

kualitas pelayanan sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) masih menjadi aspek yang perlu terus 

ditingkatkan agar terminal mampu memberikan pelayanan yang optimal.  

 

Ketersediaan dan kualitas fasilitas terminal merupakan salah satu aspek penting dalam mendukung pengalaman 

dan kepuasan penumpang. Fasilitas terminal perlu memperhatikan aspek keselamatan dan kenyamanan, 

aksesibilitas, serta fasilitas pendukung yang digunakan oleh penumpang selama berada di terminal. Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas fasilitas menjadi salah satu aspek yang perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan 

pengalaman dan kualitas pelayanan kepada pengguna terminal (Rahmawati et al., 2025). 

 

Berdasarkan pada data Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang diperoleh dari BPTD Kelas II Banten serta hasil 

observasi atau pengamatan di Terminal Tipe A Terpadu Merak, diketahui bahwa masih terdapat beberapa 

kekurangan dalam fasilitas dan pelayanan terminal yang masih belum sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) terminal. Beberapa fasilitas keselamatan seperti tidak tersedianya marka jalan, jalur evakuasi, pos untuk 

fasilitas dan pemeriksaan kelaikan kendaraan umum, fasilitas perbaikan kendaraan umum, informasi ketersediaan 

peralatan penyelamatan darurat untuk kondisi bahaya kebakaran, kecelakaan, dan bencana alam, pos keamanan, 

informasi jadwal kedatangan dan keberangkatan kendaraan beserta tarif, tempat istirahat awal kendaraan, area 

merokok dan jaringan internet, informasi untuk menunjang kemudahan dan keterjangkauan pelayanan terminal 

serta fasilitas untuk penyandang disabilitas yang belum lengkap. Selain itu beberapa fasilitas memiliki kondisi 

yang kurang memadai atau dalam kondisi rusak, seperti Alat Penerangan Jalan (APJ), pagar, yang dalam kondisi 

rusak berat, toilet, area kantin atau rumah makan yang tidak tertata sehingga mengganggu pergerakan penumpang 

menuju ke area tunggu kendaraan.  

 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa evaluasi pelayanan terminal penumpang banyak dilakukan 

melalui pengukuran kualitas pelayanan, kinerja terminal, dan tingkat kepuasan pengguna. Pratiwi et al. (2020) 

menganalisis kepuasan penumpang terhadap kualitas sistem pelayanan Terminal Purabaya, sedangkan Malyasari 

et al. (2024) mengevaluasi kinerja Terminal Tipe A Indihiang menggunakan pendekatan Importance Performance 

Analysis (IPA). Penelitian Adhwa et al. (2025) mengevaluasi pelayanan dan kinerja operasional Terminal Tipe A 

Pondok Cabe menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Penelitian lainnya juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terminal berkaitan dengan tingkat kepuasan 

penumpang dan perlunya peningkatan atribut pelayanan yang belum memenuhi harapan pengguna (Djami et al., 

2025; Prasetiyo et al., 2025). 

 

Meskipun demikian, penelitian terdahulu tersebut lebih banyak berfokus pada pengukuran tingkat kepuasan, 

evaluasi kinerja, dan identifikasi atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan. Penelitian yang menghasilkan urutan 

prioritas peningkatan fasilitas berdasarkan tingkat kepentingan relatif dari berbagai aspek pelayanan masih perlu 

dikembangkan. Selain itu, kajian yang secara khusus membahas Terminal Tipe A Terpadu Merak sebagai terminal 
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yang terintegrasi dengan pelabuhan penyeberangan nasional juga masih relatif terbatas. Kondisi tersebut 

menunjukkan perlunya pendekatan pengambilan keputusan multikriteria yang mampu menentukan skala prioritas 

peningkatan fasilitas secara sistematis. 

Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian, yaitu belum banyak penelitian yang 

mengintegrasikan evaluasi kondisi fasilitas terminal dengan metode pengambilan keputusan multikriteria untuk 

menentukan prioritas peningkatan fasilitas berdasarkan penilaian para ahli. Padahal, dalam pengelolaan terminal, 

keterbatasan anggaran dan sumber daya mengharuskan pengelola menentukan fasilitas mana yang harus 

diprioritaskan agar peningkatan pelayanan dapat dilakukan secara efektif dan tepat sasaran. Metode Analytical 

Hierarchy Process (AHP) merupakan salah satu metode pengambilan Keputusan multikriteria yang dapat 

digunakan untuk menentukan skala prioritas berdasarkan sejumlah kriteria. Melalui penyusunan permasalahan 

dalam struktur hierarki, AHP dapat digunakan untuk menghasilkan bobot prioritas sebagai dasar dalam proses 

pengambilan Keputusan (Juniarta et al., 2021; Khairani et al., 2022). Oleh karena itu, penerapan AHP dinilai lebih 

mampu memberikan dasar yang sistematis dan objektif dalam menetapkan prioritas pengembangan fasilitas 

dibandingkan pendekatan yang hanya mengukur tingkat kepuasan pengguna. 

 

Urgensi penelitian ini semakin kuat mengingat Terminal Tipe A Terpadu Merak merupakan salah satu simpul 

transportasi strategis nasional yang menghubungkan Pulau Jawa dan Pulau Sumatera melalui integrasi dengan 

Pelabuhan Merak. Tingginya mobilitas penumpang pada periode normal maupun saat angkutan Lebaran, Natal, 

dan Tahun Baru menuntut tersedianya fasilitas terminal yang memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) 

sebagaimana diatur dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 40 Tahun 2015. Hasil observasi lapangan 

menunjukkan masih terdapat sejumlah fasilitas yang belum tersedia, belum lengkap, maupun mengalami 

kerusakan sehingga berpotensi memengaruhi kualitas pelayanan, keselamatan, kenyamanan, dan aksesibilitas 

pengguna jasa. Apabila kondisi tersebut tidak segera ditangani berdasarkan skala prioritas yang jelas, maka 

efektivitas pelayanan terminal sebagai simpul integrasi antarmoda dapat menurun dan berdampak pada kelancaran 

mobilitas masyarakat. 

 

Berdasarkan uraian tersebut, kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada penerapan metode Analytical 

Hierarchy Process (AHP) untuk menyusun prioritas peningkatan fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak dengan 

mempertimbangkan berbagai aspek pelayanan terminal secara komprehensif, seperti keselamatan, keamanan, 

kenyamanan, aksesibilitas, kinerja operasional, serta penyediaan informasi pelayanan. Berbeda dengan penelitian 

terdahulu yang lebih banyak mengevaluasi kualitas pelayanan atau tingkat kepuasan pengguna, penelitian ini 

menghasilkan urutan prioritas fasilitas yang dapat dijadikan dasar pengambilan keputusan bagi pengelola terminal 

dalam merencanakan peningkatan fasilitas secara bertahap, efektif, dan sesuai dengan kebutuhan pelayanan di 

Terminal Tipe A Terpadu Merak. 

 

Berdasarkan kondisi tersebut, evaluasi terhadap kualitas pelayanan Terminal Tipe A Terpadu Merak menjadi 

penting untuk dilakukan sebagai upaya mengidentifikasi tingkat kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan 

harapan pengguna. Hasil evaluasi diharapkan dapat menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan 

pelayanan, pengembangan fasilitas, serta penguatan integrasi antarmoda sehingga Terminal Tipe A Terpadu Merak 

dapat berfungsi secara optimal sebagai simpul transportasi yang mampu mendukung sistem transportasi nasional 

yang aman, efisien, berkelanjutan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat 

2. Metode Penelitian 

2.1. Desain dan Objek Penelitian 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif untuk menganalisis prioritas 

peningkatan fasilitas di Terminal Tipe A Terpadu Merak. Metode Analytical Hierarchy Process (AHP) digunakan 

untuk menentukan bobot prioritas setiap kriteria dan alternatif berdasarkan penilaian para ahli yang selanjutnya 

yang diperoleh dari hasil analisis AHP menghasilkan skor prioritas sebagai dasar dalam menentukan kebutuhan 

peningkatan fasilitas terminal.  

Objek penelitian ini adalah fasilitas pelayanan di Terminal Tipe A Terpadu Merak di Provinsi Banten, yang 

mencakup fasilitas operasional terminal, fasilitas pelayanan penumpang, serta fasilitas pendukung. Penelitian 

difokuskan pada penentuan prioritas peningkatan fasilitas terminal dengan mempertimbangkan beberapa aspek, 

yaitu keselamatan dan keamanan, kenyamanan penumpang, kinerja operasional terminal, aksesibilitas dan 

kesetaraan terminal, serta pelayanan terminal.  
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2.2. Populasi dan Penentuan Sampel 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui wawancara mendalam kepada responden ahli (expert). 

Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling, yaitu metode pemilihan 

responden ahli berdasarkan kriteria tertentu yang dinilai memiliki pengetahuan, kompetensi, pengalaman, 

keterlibatan dalam bidang transportasi, angkutan jalan dan pengelolaan terminal, serta pemahaman mengenai 

pelayanan terminal. Responden yang dipilih terdiri atas pihak-pihak yang berkompeten, seperti petugas terminal, 

pengelola terminal, dan pihak lain yang memahami aspek operasional serta pelayanan terminal. Sampel tersebut 

digunakan untuk memberikan penilaian dalam proses perbandingan berpasangan (pairwise comparison) pada 

metode Analytical Hierarchy Process (AHP) 

2.3. Instrumen dan Variabel Penelitian 

Instrumen pada penelitian yang digunakan kuesioner wawancara AHP dilakukan untuk memperoleh penilaian 

terhadap tingkat kepentingan relatif dari kriteria dan alternatif yang telah disusun dalam struktur hierarki. Penilaian 

tersebut selanjutnya digunakan dalam proses perbandingan berpasangan (pairwise comparison) untuk 

menghasilkan bobot prioritas sebagai dasar dalam menentukan alternatif yang lebih di prioritaskan. Pendekatan 

AHP telah digunakan dalam berbagai pengambilan Keputusan di bidang transportasi untuk menyusun prioritas 

berdasarkan sejumlah kriteria yang dipertimbangkan (Juniarta et al., 2021; Khairani et al., 2022). 

Berikut merupakan struktur hierarki AHP yang digunakan sebagai dasar dalam proses penentuan prioritas 

peningkatan fasilitas terminal.  

 

Gambar 1. Struktur Hierarki AHP 

 

Gambar 1 merupakan struktur hierarki yang disusun berdasarkan tiga tingkatan, yaitu tujuan, kriteria, dan 

alternatif. Tingkat pertama merupakan tujuan penelitian, yaitu menentukan prioritas peningkatan fasilitas Terminal 

Tipe A Terpadu Merak Tingkat kedua terdiri dari lima kriteria penilaian yang dijelaskan sebagai berikut: 

a. Kriteria 1 – Kinerja Operasional Terminal 

Kriteria kinerja operasional terminal merupakan aspek yang menilai peran fasilitas dalam menunjang kelancaran 

kegiatan operasional terminal, sehingga pelayanan angkutan umum dapat diselenggarakan secara efektif, efisien, 

dan berkesinambungan. 

b. Kriteria 2 – Keselamatan dan Keamanan Penumpang 

Kriteria keamanan dan keselamatan merupakan aspek yang menilai kemampuan fasilitas terminal dalam menjamin 

perlindungan bagi pengguna dari potensi dan risiko kecelakaan, gangguan keamanan, serta situasi darurat, 

sehingga tercipta lingkungan terminal yang aman dan mendukung kelancaran pelayanan. 

c. Kriteria 3 – Kenyamanan Penumpang 

Kriteria kenyamanan pengguna merupakan aspek yang menilai kualitas fasilitas serta lingkungan terminal dalam 

menciptakan kondisi yang nyaman bagi pengguna selama berada di terminal, sehingga aktivitas menunggu, 

berpindah moda, maupun memperoleh layanan transportasi dapat berlangsung dengan baik. 
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d. Kriteria 4 – Aksesibilitas dan Kesetaraan Terminal 

Kriteria aksesibilitas dan kesetaraan merupakan aspek yang menilai sejauh mana fasilitas terminal mampu 

menyediakan kemudahan akses serta pelayanan yang setara bagi seluruh pengguna. Kriteria ini mencakup 

ketersediaan fasilitas yang dapat digunakan oleh semua kalangan, termasuk penyandang disabilitas, lanjut usia, 

ibu hamil, anak-anak, dan kelompok berkebutuhan khusus lainnya, sehingga setiap pengguna memiliki 

kesempatan yang sama dalam memperoleh pelayanan terminal secara aman, nyaman, dan mandiri. 

e. Kriteria 5 – Pelayanan Terminal 

Kriteria pelayanan terminal merupakan aspek yang menilai kemampuan terminal dalam memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada pengguna jasa transportasi sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku. Kriteria ini 

mencakup penyediaan informasi yang jelas dan mudah diakses, responsivitas petugas, ketepatan pelayanan, 

kemudahan memperoleh layanan, serta ketersediaan fasilitas pendukung yang mampu memenuhi kebutuhan 

pengguna. Pelayanan terminal yang baik diharapkan dapat meningkatkan keamanan, kenyamanan, kepuasan 

pengguna, serta mendukung kelancaran proses perpindahan antarmoda secara efektif dan efisien. 

Tingkat ketiga dalam hierarki terdiri atas tiga alternatif peningkatan fasilitas terminal, yaitu fasilitas operasional 

inti, fasilitas pelayanan penumpang, serta fasilitas pendukung modern dan inklusif. Ketiga alternatif tersebut 

merupakan pilihan yang akan diprioritaskan berdasarkan hasil analisis AHP, dengan uraian masing-masing 

alternatif sebagai berikut: 

a. Alternatif 1 – Peningkatan Fasilitas Utama Operasional 

Alternatif peningkatan fasilitas utama operasional merupakan upaya pengembangan fasilitas yang secara langsung 

mendukung kelancaran penyelenggaraan operasional terminal. Fasilitas pada kelompok ini berfungsi untuk 

menunjang pengaturan lalu lintas kendaraan, proses kedatangan dan keberangkatan angkutan umum, pengawasan 

operasional, serta keselamatan dan keamanan penyelenggaraan terminal. 

b. Alternatif 2 – Peningkatan Fasilitas Pelayanan Terminal 

Alternatif peningkatan fasilitas pelayanan terminal berfokus pada penyediaan dan peningkatan fasilitas yang secara 

langsung dimanfaatkan oleh pengguna jasa selama berada di terminal. Fasilitas tersebut meliputi ruang tunggu, 

loket atau pusat informasi, toilet, tempat ibadah, area naik dan turun penumpang, fasilitas bagi penyandang 

disabilitas, serta sarana pelayanan lainnya yang menunjang kenyamanan dan kemudahan pengguna. 

c. Alternatif 3 – Modernisasi Fasilitas Pendukung 

Alternatif modernisasi fasilitas pendukung merupakan upaya peningkatan kualitas terminal melalui penyediaan 

fasilitas pendukung yang memanfaatkan perkembangan teknologi serta mendukung pelayanan yang lebih modern, 

efisien, dan berkelanjutan. Fasilitas pada kelompok ini dapat berupa sistem informasi digital, jaringan internet, 

papan informasi elektronik, sistem pengawasan berbasis teknologi, fasilitas pengisian daya perangkat elektronik, 

maupun sarana pendukung lainnya yang meningkatkan kemudahan akses informasi dan efektivitas pelayanan. 

Analisis data dalam penelitian ini melalui beberapa tahapan untuk menentukan prioritas peningkatan fasilitas 

Terminal Tipe A Terpadu Merak. Data yang didapat dari wawancara dengan responden ahli kemudian diolah 

menggunakan skala preferensi Saaty (1–9). Penjabaran dalam memastikan nilai dependensi antar kriteria maupun 

alternatif dengan skala Saaty 1 sampai 9 dalam yang dijelaskan ke dalam Tabel 1: 

 

Tabel 1. Skala Saaty 

No Kepentingan Skor 

1 Sama Penting 1 

2 Sedikit Lebih Penting 3 

3 Lebih Penting 5 

4 Jauh Lebih Penting 7 

5 Sangat Jauh Lebih Penting 9 

6 Nilai antara dua skala Utama 2,4,6,8 

 

Pemilaian tersebut bertujuan guna mendapatkan kesesuaian dan mengetahui tingkat konsistensi jawaban 

responden ahli dalam memberikan penilaian pada matriks perbandingan berpasangan. Tingkat konsistensi dihitung 

menggunakan Consistency Index (CI) dan Consistency Ratio (CR). Nilai Consistency Index dihitung 

menggunakan rumus: 
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𝐶𝐼 =
𝜆𝑚𝑎𝑥 − 𝑛

𝑛 − 1
 

Keterangan: 

𝜆𝑚𝑎𝑥 : Nilai eigen maksimum dari matriks perbandingan berpasangan 

𝑛 : Jumlah elemen dalam matriks perbandingan 

 

Selanjutnya, nilai Consistency Ratio dihitung menggunakan rumus: 

𝐶𝑅 =
𝐶𝐼

𝑅𝐼
 

Keterangan: 

CI : Consistency Index 

RI : Random Index 

 

Setelah semua perhitungan dilakukan, Nilai Random Index (RI) yang digunakan dalam perhitungan Consistency 

Ratio mengacu pada indeks acak menurut Saaty yang ditunjukkan pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Skala Nilai Random Indeks 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

R1 0.00 0.00 0.58 0.90 1.21 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 

 

Hasil penilaian responden ahli dinyatakan konsisten dan dapat diterima apabila nilai Consistency Ratio (CR) ≤ 0,1. 

Jika nilai CR > 0,1, maka penilaian perbandingan berpasangan perlu dilakukan kembali agar diperoleh tingkat 

konsistensi yang lebih baik. Perhitungan bobot prioritas, normalisasi matriks, serta pengujian konsistensi pada 

penelitian ini dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak Expert Choice untuk mempermudah proses 

analisis dan meminimalkan kesalahan perhitungan. 

 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Rangkaian hasil penelitian berdasarkan urutan/susunan logis untuk membentuk sebuah cerita. Isinya menunjukan 

fakta/data. Dapat menggunakan Tabel dan Angka tetapi tidak menguraikan secara berulang terhadap data yang 

sama dalam gambar, tabel dan teks. Untuk lebih memperjelas uraian, dapat mengunakan sub judul. 

Pembahasan adalah penjelasan dasar, hubungan dan generalisasi yang ditunjukkan oleh hasil. Uraiannya 

menjawab pertanyaan penelitian. Jika ada hasil yang meragukan maka tampilkan secara objektif.  

3.1. Kondisi Eksisting Terminal Tipe A Terpadu Merak  

Observasi dan pengamatan terhadap Terminal Tipe A Terpadu Merak di Provinsi Banten dilaksanakan dengan 

mengacu pada Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 40 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan 

Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan. Standar pelayanan tersebut meliputi enam aspek utama, 

yaitu keselamatan, keamanan, keandalan atau keteraturan, kenyamanan, kemudahan atau keterjangkauan, serta 

kesetaraan. Aspek-aspek tersebut menjadi pedoman bagi penyelenggara terminal dalam memberikan pelayanan 

yang optimal kepada seluruh pengguna jasa terminal. Berdasarkan hasil kegiatan pengamatan tersebut, diperoleh 

beberapa fasilitas yang dinilai belum tersedia dan belum memadai yang ditunjukan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Kondisi Eksisting 

No Fasilitas Keterangan 

1 Keselamatan 

Belum tersedia: Marka, jalur evakuasi, pos 

pemeriksaan kelaikan kendaraan, fasilitas 

perbaikan ringan kendaraan, informasi 

ketersediaan peralatan penyelamatan darurat 

bahaya kecelakaan, kebakaran dan bencana alam. 

Kondisi rusak: Alat Penerangan Jalan (APJ), pagar. 

2 Keamanan Belum tersedia: Pos keamanan 

3 Kehandalan/Keteraturan 

Belum tersedia: jadwal kedatangan/leberangkatan, 

informasi tarif, dan jadwal kendaraan umum dalam 

trayek lanjutan 

4 Kenyamanan 
Belum tersedia: Tempat istirahat awak kendaraan, 

area merokok, dan area dengan jaringan internet. 
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Kondisi kurang baik: Toilet dan kantin/rumah 

makan. 

5 Kemudahan/Keterjangkauan 

Belum tersedia: Informasi pelayanan (layout/denah 

terminal), informasi pelayanan angkutan, tempat 

penitipan barang, fasilitas pengisian baterai. 

 

3.2. Analisis Analytical Hierarchy Process (AHP) dengan Expert Choice 

Tahap awal dalam penerapan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah melakukan perbandingan 

berpasangan (pairwise comparison). Pada tahap ini, pembobotan dilakukan terhadap setiap faktor, meliputi 

perbandingan antar kriteria serta perbandingan setiap alternatif berdasarkan masing-masing kriteria yang telah 

ditetapkan. Nilai perbandingan berpasangan yang ditampilkan pada Gambar 2 merupakan hasil dari penilaian 

responden ahli. Penilaian tersebut bertujuan untuk menentukan tingkat kepentingan relatif setiap kriteria sebagai 

dasar dalam menetapkan prioritas peningkatan fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak. 

 

 
Gambar 2. Prioritas Kriteria pada Expert Choice 

 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) dengan bantuan perangkat 

lunak Expert Choice, diperoleh bahwa kriteria Keselamatan dan Keamanan Penumpang memiliki bobot prioritas 

tertinggi, yaitu sebesar 0,277. Selanjutnya, diikuti oleh kriteria Kenyamanan Penumpang dengan bobot 0,248, 

Kinerja Operasional Terminal sebesar 0,216, Aksesibilitas dan Kesetaraan Terminal sebesar 0,154, serta Pelayanan 

Terminal sebesar 0,104. Hasil tersebut menunjukkan bahwa aspek keselamatan dan keamanan serta kenyamanan 

penumpang merupakan faktor yang paling diprioritaskan dalam upaya peningkatan fasilitas Terminal Tipe A 

Terpadu Merak . Selain itu, hasil pengujian konsistensi menghasilkan nilai Consistency Ratio (CR) sebesar 0,07, 

atau kurang dari 0,1, yang menunjukkan bahwa penilaian responden ahli pada proses perbandingan berpasangan 

telah memenuhi tingkat konsistensi yang dapat diterima. Dengan demikian, hasil pembobotan yang diperoleh 

dinilai valid dan layak digunakan sebagai dasar dalam proses pengambilan keputusan. 

Selanjutnya, setelah diperoleh bobot prioritas untuk setiap kriteria, dilakukan proses sintesis hierarki (hierarchy 

synthesis) dengan menggabungkan bobot alternatif pada masing-masing kriteria. Hasil sintesis tersebut 

menghasilkan bobot prioritas global dari setiap alternatif, yang selanjutnya digunakan sebagai dasar dalam 

menetapkan urutan prioritas peningkatan fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak. 

 

 
Gambar 3. Hasil Sintesis Alternatif 

 

Hasil sintesis prioritas global pada Gambar 3 menunjukkan bahwa Modernisasi Fasilitas Pendukung merupakan 

alternatif dengan prioritas tertinggi, dengan bobot sebesar 0,540. Selanjutnya, diikuti oleh Peningkatan Fasilitas 

Utama Operasional dengan bobot 0,297 dan Peningkatan Fasilitas Pelayanan Terminal sebesar 0,163. Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa modernisasi fasilitas pendukung menjadi prioritas utama dalam pengembangan 

fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak. Selain itu, nilai Overall Consistency Ratio (CR) sebesar 0,00877, yaitu 

kurang dari 0,1, menunjukkan bahwa penilaian responden memiliki tingkat konsistensi yang dapat diterima. 

Dengan demikian, hasil pembobotan dan penentuan prioritas yang diperoleh melalui analisis AHP dinilai valid 

serta dapat dijadikan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan. 
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Gambar 4. Performance Sensitivity Graphs 

 

Adapun hasil dari Sensitivity-Graphs dari aplikasi Expert Choice untuk menguji stabilitas dan konsistensi 

keputusan terhadap perubahan bobot kriteria melalui Performance Sensitivity Graphs yang dapat dilihat pada 

Gambar 4 yang mengilustrasikan garis hijau (modernisasi fasilitas pendukung), garis biru (peningkatan fasilitas 

utama operasional), dan garis merah (peningkatan fasilitas pelayanan terminal).  

 

 
Gambar 5. Dynamic Sensitivity Graphs 

 

Adapun hasil dari Sensitivity-Graphs dari aplikasi Expert Choice untuk menguji stabilitas dan konsistensi 

keputusan terhadap perubahan bobot kriteria melalui Dynamic Sensitivity Graphs yang dapat dilihat pada Gambar 

5. 
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Gambar 6. Head to Head Graphs 

 

Adapun hasil dari Sensitivity-Graphs dari aplikasi Expert Choice melalui perbandingan Head to Head yang 

membandingkan kedua alternatif secara spesifik yang dapat dilihat pada Gambar 6. 

Berdasarkan uraian hasil analisis, maka hasil akhir dari keseluruhan pembobotan kriteria dan alternatif 

menggunakan Expert Choice adalah sebagai berikut: 

a. Modernisasi Fasilitas Pendukung dengan nilai 0,540 merupakan prioritas pertama (utama) yang harus 

dilakukan. 

b. Peningkatan Fasilitas Utama Operasional dengan nilai 0,297 merupakan prioritas kedua yang harus dilakukan. 

c. Peningkatan Fasilitas Pelayanan Terminal 0,163 merupakan prioritas ketiga yang harus dilakukan. 

 

3.3 Usulan Desain Peningkatan Fasilitas 

Tabel 4. Perbandingan Kondisi Eksisting dan Kondisi Usulan 

Fasilitas Kondisi Eksisting Kondisi Usulan Dampak 

Keselamatan 

Belum tersedia: Marka, jalur 

evakuasi, pos pemeriksaan 

kelaikan kendaraan, fasilitas 

perbaikan ringan kendaraan, 

informasi ketersediaan 

peralatan penyelamatan darurat 

bahaya kecelakaan, kebakaran 

dan bencana alam. 

Kondisi rusak: Alat 

Penerangan Jalan (APJ), pagar. 

• Tersedia marka dan 

rambu. 

• Tersedia jalur evakuasi 

dan pos pemeriksaan 

kendaraan, pos 

perbaikan, dan pos 

tanggap darurat. 

• APJ dan pagar yang 

telah diperbaiki. 

• Memberikan aspek 

keselamatan dan 

informasi bagi 

kendaraan dan 

pengguna. 

Keamanan Belum tersedia: Pos keamanan. Tersedia pos keamanan. 

Mempermudah 

pengawasan terhadap 

keamanan dan pengaduan 

terkait masalah 

keamanan. 

Kehandalan/ 

Keteraturan 

Belum tersedia: jadwal 

kedatangan/keberangkatan, 

informasi tarif, dan jadwal 

kendaraan umum dalam trayek 

lanjutan. 

Tersedia informasi jadwal 

kedatangan/keberangkatan, 

informasi tarif, dan jadwal 

kendaraan umum dalam 

trayek lanjutan. 

Mempermudah pengguna 

dalam memperoleh 

informasi. 

Kenyamanan 
Belum tersedia: Tempat 

istirahat awak kendaraan, area 
• Tersedia tempat istirahat 

awak kendaraan, area 

• Memfasilitasi awak 

kendaraan agar dapat 
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merokok, dan area dengan 

jaringan internet. 

Kondisi kurang baik: Toilet 

dan kantin/rumah makan. 

merokok dan jaringan 

internet. 

• Toilet diperbaiki dan 

dipisah berdasarkan 

jenis kelamin. 

• Area kantin/ruang 

makan ditata. 

beristiraahat dengan 

baik dan pengguna. 

• Meningkatkan 

kenyamanan, privasi 

dan kualitas pelayanan 

terhadap fasilitas 

sanitasi. 

• Memingkatkan arus 

sirkulasi penumpang 

menuju ruang tunggu. 

Kemudahan/ 

Keterjangkauan 

Belum tersedia: Informasi 

pelayanan (layout/denah 

terminal), informasi pelayanan 

angkutan, tempat penitipan 

barang, fasilitas pengisian 

baterai. 

• Tersedia pusat layanan 

informasi. 

• Tersedia fasilitas 

penitipan barang dan 

fasilitas pengisian 

baterai. 

Meningkatkan 

kemudahan pengguna 

dalam mengetahui 

informasi dan 

memfasilitasi pengguna 

dengan penambahan 

fasilitas penitipan dan 

pengisian baterai. 

 

Adapun usulan desain peningkatan fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak adalah sebagai berikut. 

 

 
 

Gambar 7. Desain Layout Terminal Tipe A Terpadu Merak 

  
Gambar 8. Desain Fasilitas Terminal Tipe A Terpadu Merak 
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4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP), diperoleh gambaran yang 

komprehensif mengenai prioritas peningkatan kinerja operasional dan pelayanan pada Terminal Tipe A Terpadu 

Merak, Provinsi Banten. Metode AHP digunakan untuk menentukan tingkat kepentingan setiap kriteria dan 

alternatif melalui proses perbandingan berpasangan (pairwise comparison) yang dilakukan oleh responden ahli.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa dari lima kriteria yang dievaluasi, keselamatan dan keamanan penumpang 

memperoleh nilai atau bobot prioritas tertinggi, yaitu sebesar 0,277, sehingga menjadi aspek yang paling 

diprioritaskan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan terminal. Tingginya bobot pada kriteria ini 

menunjukkan bahwa responden menilai aspek keselamatan dan keamanan sebagai aspek utama dalam 

penyelenggaraan pelayanan terminal khususnya di Terminal Tipe A Terpadu Merak . Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa keberadaan fasilitas keselamatan, seperti jalur evakuasi, alat pemadam kebakaran, rambu 

keselamatan, penerangan yang memadai, serta sarana penanganan kondisi darurat lainnya, merupakan kebutuhan 

yang harus dipenuhi sebelum dilakukan peningkatan pada aspek pelayanan lainnya.  Kriteria kenyamanan 

penumpang menempati urutan kedua dengan bobot sebesar 0,248. Hasil ini menunjukkan bahwa fasilitas yang 

secara langsung digunakan oleh pengguna terminal, seperti ruang tunggu, loket pelayanan, informasi mengenai 

terminal dan angkutan/kendaraan, jalur naik dan turun penumpang, serta area sirkulasi kendaraan, masih 

memerlukan perhatian dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan. Ketersediaan dan kondisi fasilitas yang 

memadai akan mendukung kelancaran operasional terminal sekaligus meningkatkan kenyamanan dan kemudahan 

bagi pengguna jasa. Sementara itu, pelayanan terminal memperoleh bobot paling rendah, yaitu sebesar 0,104. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa responden menilai pelayanan terminal relatif lebih baik dibandingkan dengan aspek 

keselamatan dan keamanan serta kenyamanan penumpang dan fasilitas pendukungnya, sehingga peningkatannya 

dapat dilakukan setelah kebutuhan pada aspek yang lebih prioritas terpenuhi. Selain itu, hasil pengujian konsistensi 

menghasilkan nilai Consistency Ratio (CR) sebesar 0,07, atau kurang dari 0,1, yang menunjukkan bahwa penilaian 

responden ahli pada proses perbandingan berpasangan telah memenuhi tingkat konsistensi yang dapat diterima, 

dinilai valid dan layak digunakan sebagai dasar dalam proses pengambilan keputusan. Hasil sintesis prioritas 

global terhadap alternatif kebijakan menunjukkan bahwa modernisasi fasilitas pendukung menjadi alternatif yang 

paling diprioritaskan dengan nilai bobot sebesar 0,540. Alternatif ini meliputi peningkatan sistem pengawasan 

melalui pemasangan kamera pengawas (CCTV), pembaruan infrastruktur keselamatan, pengendalian akses keluar 

masuk terminal, serta penyediaan sarana penunjang keselamatan lainnya. Prioritas ini menunjukkan bahwa 

penguatan sistem keamanan dan keselamatan dipandang sebagai langkah yang paling efektif dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan sekaligus memberikan rasa aman kepada pengguna terminal. Selanjutnya, peningkatan fasilitas 

utama operasional menempati urutan kedua dengan bobot 0,297, yang mencakup jalur kedatangan dan 

keberangkatan kendaraan, jalur sirkulasi kendaraan, tempat tunggu kendaraan, tempat naik dan turun penumpang, 

pos pemeriksaan kelaikan kendaraan, dan beberapa fasilitas yang menunjang keselamatan operasional terminal 

dan kendaraan. Adapun peningkatan fasilitas pelayanan terminal memperoleh bobot sebesar 0,163, sehingga 

menjadi prioritas terakhir dalam pelaksanaan program peningkatan fasilitas terminal. Keandalan hasil analisis 

AHP juga didukung oleh nilai Consistency Ratio (CR) sebesar 0,00877, yang berada jauh di bawah batas 

maksimum yang direkomendasikan oleh Saaty, yaitu 0,1. Nilai tersebut menunjukkan bahwa penilaian yang 

diberikan oleh para responden ahli memiliki tingkat konsistensi yang baik, sehingga hasil pembobotan dan 

penentuan prioritas dapat dinyatakan valid serta layak digunakan sebagai dasar dalam proses pengambilan 

keputusan. Konsistensi ini menunjukkan bahwa proses perbandingan berpasangan telah dilakukan secara logis dan 

tidak terdapat kontradiksi yang signifikan dalam penilaian responden. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 

memberikan gambaran yang jelas mengenai arah kebijakan yang perlu ditempuh dalam pengembangan Terminal 

Tipe A Terpadu Merak. Prioritas peningkatan yang diawali dari aspek keselamatan dan keamanan, diikuti 

operasional terminal, dan kemudian fasilitas pelayanan menunjukkan bahwa pengembangan terminal sebaiknya 

dilaksanakan secara bertahap sesuai dengan tingkat urgensi setiap aspek pelayanan. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi masukan bagi pemerintah, pengelola terminal maupun pemangku kepentingan terkait dalam 

menyusun program investasi dan pengembangan infrastruktur yang lebih efektif, efisien, serta sesuai dengan 

kebutuhan pengguna jasa. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar melibatkan pengguna terminal sebagai 

responden sehingga hasil analisis AHP dapat dipadukan dengan tingkat kepuasan pengguna. Selain itu, penelitian 

komparatif pada terminal dengan karakteristik yang serupa di berbagai daerah juga diperlukan untuk memperoleh 

tolok ukur kinerja yang lebih objektif serta mengidentifikasi praktik terbaik dalam pengelolaan terminal angkutan 

umum di Indonesia 
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