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ABSTRAK  

RAMA RAMDHANI, Program Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu 

Sosial, Ilmu Politik dan Ilmu Komputer, Universitas Djuanda Bogor, 2022, Kualitas 

Pelayanan Biskita Transpakuan di Kota Bogor Pada Koridor 2 (Terminal Bubulak 

– Ciawi), Pembimbing I: Ibu Ginung Pratidina, Dra., M.Si, Pembimbing II: Ibu 

Neng Virly Apriliyani S.Sos., M.AP. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Biskita 

Transpakuan Di Kota Bogor, Faktor Penghambat dalam Pelayanan Biskita Trans 

Pakuan dan untuk Mengetahui Strategi Biskita dalam meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Biskita Trans Pakuan di Kota Bogor Pada Koridor 2 (Terminal Bubulak 

– Ciawi).  

Teori yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teori Kualitas 

Pelayanan dengan menggunakan teori Dimensi kualitas pelayanan menurut 

Zeithaml, Parasuraman dan Berry yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurace, dan Empathy. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif 

dengan teknik analisis (WMS) Weight Mean Score. Skala pengukuran 

menggunakan metode skala likert. Total populasi yang diambil sebanyak 2.750 

pengguna perhari dengan sampel 96 orang.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Biskita Trans 

Pakuan Kota Bogor sudah dilakukan dengan baik, hal ini dapat dilihat dengan nilai 

rata-rata sebesar 4,14 dengan kriteria penafsiran baik. Berdasarkan hasil 

rekapitulasi dari 5 dimensi tersebut didapat nilai dimensi Assurance (Jaminan) 

dengan rataan tertinggi yaitu sebesar 4,24 dan dimensi Emphaty (Empati) dengan 

rataan terendah yaitu sebesar 4.03. Dan dari variabel tersebut menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan Biskita Trans Pakuan kota Bogor sudah berjalan dengan baik. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Biskita, Kota Bogor 
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KATA PENGANTAR 

 Puji Syukur kita panjatkan kepada Allah Subhanahu Wata’ala. Dzat yang 

hanya kepada-Nya memohon pertolongan. Alhamdulillah atas segala pertologan, 

rahmat, dan kasih sayang-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 

berjudul “ Kualitas Pelayanan Biskita Transpakuan di Kota Bogor Pada Koridor 2 

(Terminal Bubulak – Ciawi)” ini dapat diselesaikan guna memenuhi salah satu 

persyaratan dalam menyelesaikan pendidikan pada Jurusan Administrasi Publik 

Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik dan Ilmu Komputer Universitas Djuanda Bogor. 

Dengan adanya kegiatan skripsi ini, mahasiswa diharapkan mampu untuk 

meningkatkan pengetahuan, pengalaman, keterampilan serta kemampuannya yang 

tidak diperoleh dipendidikan formal dikampus. Karena kegiatan skripsi merupakan 

bentuk penerapan teori-teori yang telah mahasiswa pelajari dari perkuliahan 

dikampus untuk di implementasikan kedalam praktik kehidupan yang terjadi dalam 

dunia kerja. Dalam melaksanakan dan penysunan  skripsi ini tentunya tidak terlepas 

dari bantuan dan dukungan dari berbagai pihak. Untuk itu saya mengucapkan 

banyak terima kasih kepada pihak-pihak yang telah membantu diantaranya : 

1. Ibu Ginung Pratidina, Dra., M.Si Sebagai Dekan Fakultas Ilmu Sosial Ilmu 

Politik dan Ilmu Komputer Universitas Djuanda Bogor dan selaku Dosen 

Pembimbing I yang telah meluangkan waktunya untuk memberi bimbingan, 

saran, motivasi dan pengarahan kepada penulis..  

2. Ibu Neng Virly Apriliyani S.Sos., M.AP. Sebagai Ketua Program Studi Ilmu 

Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik dan Ilmu Komputer 

Universitas Djuanda Bogor dan selaku Dosen Dosen Pembimbing II yang 

telah meluangkan waktunya untuk memberi bimbingan, saran, motivasi dan 

pengarahan kepada penulis.. 

3. Seluruh Dosen Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik dan Ilmu Komputer 

Universitas Djuanda Bogor yang telah membekali ilmu selama perkuliahan 

dan dapat di implementasikan selama proses penyelesaian skripsi.  

4. Kepala TU beserta staffnya yang telah membantu pembuatan surat untuk 

perizinan skripsi.  
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5. Terima kasih yang mendalam penulis persembahkan kepada kedua orang 

tua dan adek tercinta atas dorongan semangat yang kuat, doa tulus yang 

selalu menyertai dan meringankan langkah penulis dalam menyelesaikan 

skripsi ini.   

6. Terima kasih kepada Yulia Nasari kawaii, Ika Sartika, Maya Apriyana, 

Rimawati dan seluruh teman-teman seperjuangan Administrasi Publik 

2018, kakak Tingkat dan sahabat yang selalu memberikan semangat dan 

motivasinya dan juga seluruh pihak yang terlibat turut membantu penulis 

baik secara langsung maupun tidak langsung. 

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari sempurna, hal itu 

disadari karena keterbatasan kemampuan dari pengetahua yang dimiliki penulis. 

Besar harapan penulis, semoga skripsi ini bermanfaat bagi penulis dan bagi pihak 

lain pada umumnya. 
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