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INTISARI

Terminal merupakan tempat bertemunya penumpang dan penyedia jasa
transportasi yang mengatur kedatangan dan keberangkatan penumpang.
Tingginya manfaat terminal menjadikan perlunya dilakukan peninjauan
terhadap tingkat pelayanan untuk memberikan kenyamanan bagi pengguna
terminal. Terminal Bulupitu merupakan terminal tipe A yang berada di
Purwokerto dan kondisinya masih sepi. Untuk mengetahui penilaian pengguna
pada pelayanan terminal dilakukan analisis metode Importance Performance
Analysis (IPA) dengan menggunakan google form yang terdapat sebanyak 32
pertanyaan dengan penilaian kepuasan dan kepentingan yang disebarkan
kepada pengguna terminal sebanyak 112 responden. Setelah mendapatkan
penilaian responden lalu diperoleh rata-rata dan diolah menggunakan SPSS
untuk memperoleh diagram kartesius. Dengan hasilnya yang masuk pada
kuadran I adalah jenis pelayanan yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan pelayanan. Jenis pelayanan pada kuadran II perlu ditingkatkan agar
memenuhi harapan pengguna. Sedangkan pelayanan pada kuadran III dan IV
tidak perlu perbaikan karena tingkat pelayanannya sudah melebihi harapan
pengguna.

Kata Kunci : Terminal Bulupitu, Pelayanan, Metode Importance Performance
Analysis (IPA)
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ABSTRACT
The terminal is a meeting place for passengers and transportation service
providers who regulate the arrival and departure of passengers. The high
benefits of the terminal make it necessary to review the level of service to
provide comfort for terminal users. Bulupitu Terminal is a type A terminal
located in Purwokerto and its condition is still quiet. An analysis of the
Importance Performance Analysis (IPA) method was carried out using a Google
form which contained 32 questions with an assessment of satisfaction and
interest distributed to 112 respondents. After getting the respondent's
assessment, the average is obtained and processed using SPSS to obtain a
Cartesian diagram. With the results in quadrant I, the type of service is the
main priority for service improvement. The type of service in quadrant II needs
to be improved in order to meet user expectations. While services in quadrants
III and IV do not need improvement because the level of service has exceeded

user expectations.

Keywords : Bulupitu Terminal, Service, Importance Performance Analysis (IPA)
Method
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