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PENUTUP

5.1 Kesimpulan
1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pelayanan terminal Oebobo yaitu atribut

pelayanan yang memiliki tingkat kinerja pelayanan rendah tetapi dianggap penting

oleh penumpang berdasarkan metode hasil analisa Customer Satisfaction Index

(CSI) menyatakan bahwa pengguna terminal merasa cukup puas terhadap tingkat

kinerja per atribut pelayanan, untuk keseluruhan tingkat kinerja pelayanan,

pengguna terminal merasa cukup puas dengan nilai CSI sebesar 60,40%

sedangkan dari hasil analisis kuadran Importance Performance Analisis (IPA)

diketahui atribut pelayanan yang memilikii tingkat kinerja pelayanan rendah tetapi

dianggap penting oleh penumpang yaitu: ruang tunggu eksekutif dan non

eksekutif yang tidak terawat dengan baik, ruang dalam terminal setelah melewati

tempat pemeriksaan tiket, fasilitas keamanan, ruang anak-anak, ruang ibu hamil

atau menyusui, fasilitas kesehatan, papan perambuan di terminal dan indikator

pengendapan.

2. Rekomendasi untuk meningkatkan kinerja terminal Oebobo berdasarkan metode

Quality Function Deployment (QFD) terhadap atribut pelayanan yang masuk pada

kuadran I Importance Performance Analisis (IPA) menghasilkan prioritas

penanganan yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kinerja atribut pelayanan

tersebut. Prioritas yang dapat dilakukan adalah: mendesain atau membuat ulang

ruang tunggu eksekutif dan non eksekutif pada terminal,mendesain ulang ruang

boarding sehingga tidak ada antrian, fasilitas keamanan tidak ada pada lokasi,

ruang anak-anak juga tidak, ketersediaan ruang pada ibu hamil atau menyusui,

fasilitas kesehatan tidak ada sehingga harus di perhatikan, papan perambuan

belum di atur secara baik dan tempat pengendapan belum ada sehingga di

perhatikan.

5.2 saran
1. Perlu di lakukan penilaian terhadap tingkat kinerja pelayanan dan tingkat

kepentingan secara berkelanjutan untuk peningkatan kinerja atribut pelayanan

yang di nilai rendah oleh penumpang.
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