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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan Terminal Batu
Ampar Balikpapan dengan menggunakan metode Importance Performance
Analysis (IPA) dan Quality Function Deployment (QFD). Tujuan utama penelitian
adalah mengidentifikasi atribut pelayanan yang dianggap penting oleh penumpang
serta menilai kinerja terminal dalam memenuhi kebutuhan tersebut. Melalui
pendekatan kuantitatif, data diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada responden
yang merupakan pengguna jasa terminal.

Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa terdapat beberapa atribut yang masuk
dalam kuadran prioritas utama untuk diperbaiki, seperti kebersihan toilet,
kenyamanan ruang tunggu, informasi jadwal keberangkatan, serta keamanan
terminal. Temuan ini memperlihatkan adanya kesenjangan antara harapan
pengguna dengan kondisi pelayanan yang tersedia. Selanjutnya, metode QFD
digunakan untuk merumuskan respon teknis yang relevan, sehingga dapat
membantu pengelola terminal dalam menentukan strategi perbaikan yang tepat
sasaran.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan
Terminal Batu Ampar masih perlu ditingkatkan, khususnya pada aspek
kenyamanan dan fasilitas penunjang. Perbaikan layanan diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan pengguna sekaligus mendukung terciptanya transportasi
publik yang lebih tertib, aman, dan efisien. Dengan adanya strategi pengembangan
berbasis IPA dan QFD, diharapkan terminal ini dapat memberikan pelayanan yang
sesuai standar serta berdaya saing di masa mendatang.

Kata kunci : Pelayanan Fasilitas, Metode IPA, MetodeQFD, Evaluasi Kinerja
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ABSTRACT

This research is conducted to evaluate the service quality of Batu Ampar
Balikpapan Terminal using Importance Performance Analysis (IPA) and Quality
Function Deployment (QFD) methods. The main objective of the research is to
identify service attributes that are considered important by passengers and to assess
the performance of the terminal in meeting these needs. Through quantitative
approach, data is obtained from distributing questionnaires to respondents who are
terminal service users.

The IPA analysis results show that there are several attributes that are included in
the top priority quadrant to be improved, such as toilet cleanliness, waiting room
comfort, departure schedule information, and terminal security. This finding shows
that there is a gap between user expectations and the available service conditions.
Furthermore, the QFD method is used to formulate relevant technical responses, so
that it can assist terminal managers in determining targeted improvement strategies.

Based on the results of the study, it can be concluded that the performance of Batu
Ampar Terminal services still needs to be improved, especially in the aspects of
comfort and supporting facilities. Service improvements are expected to increase
user satisfaction while supporting the creation of more orderly, safe, and efficient
public transportation. With the IPA and QFD-based development strategy, it is
hoped that this terminal can be improved.

Keywords.: Facility Services, IPA Method, QF D Method, Performance E
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