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ABSTRAK
NOMOR: 1220/W.M/F.TS/SKR/2019

KAJIAN KINERJA PELAYANAN TERMINAL DI KOTA KUPANG
(STUDI KASUS DI TERMINAL OEBOBO)

Berdasarkan permasalahan yang ada pada terminal Oebobo, maka perlu dilakukan

evaluasi terhadap tingkat kepuasan penumpang dan kinerja pelayanan yang dirasakan oleh

konsumen. Untuk itu, tujuan dari evaluasi ini adalah mengetahui indeks kepuasan

penumpang terhadap pelayanan di terminal Oebobo, mengetahui faktor-faktor yang

berpengaruh terhadap kinerja pelayanan fasilitas di terminal Oebobo, mengetahui hubungan

antara faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kinerja pelayanan fasilitas di terminal

Oebobo, dan membuat rekomendasi guna perbaikan kinerja pelayanan di terminal Oebobo.

Metode yang digunakan dalam kajian ini adalah Customer Satisfaction Index (CSI),

Importance-Performance Analysis (IPA), Quality Function Deployment (QFD) dan Analisis

Regresi Linier Berganda. Analisis CSI memperlihatkan dari 29 atribut pelayanan, nilai yang

diperoleh sebesar 60,40% yang berarti penumpang merasa cukup puas dengan pelayanan

terminal Oebobo. Dari analisis IPA diketahui tingkat kinerja pelayanan yang masih perlu

ditingkatkan pada kuadran I. Analisis QFD menghasilkan prioritas penanganan yaitu: Ruang

tunggu eksekutif dan non eksekutif,ruang boarding, fasilitas keamanan,ruang anak-

anak,ruang ibu hamiil,fasilitas kesehatan,papan perambuan dan indikator pengendapan.

Berdasarkan analisis regresi linier berganda, diperoleh model yang mempengaruhi tingkat

kinerja pelayanan kepuasan penumpang yaitu Y = 2,302 + 2,020X1+ (-2.352X6) + 1.506X8.

Dimana X1 adalah Ruang tunggu eksekutif dan non   eksekutif, X6 adalah Fasilitas keamanan, X8

adalah Indikator pengendapan.

Kata kunci: tingkat kinerja pelayanan, terminal Oebobo, CSI, IPA, QFD, regresi linier
berganda
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