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ABSTRAK

RAMA RAMDHANI, Program Studi Administrasi Publik, Fakultas lImu
Sosial, llmu 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 Kkriteria 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



ABSTRACT

RAMA RAMDHANI, Public Administration Study Program, Faculty of Social Science,
Political Science and Computer Sciences, Djuanda University Bogor, 2022, Quality of Service
of Trans Pakuan Biskita in Bogor City In Corridor 2 (Bubulak Station— Ciawi), Supervisor I:
Ginung Pratidina, Dra ., M.Si, Supervisor II: Neng Virly Apriliyani S.Sos., M.AP.

The purpose of the study was to determine the service quality of Trans Pakuan Biskita in Bogor
City, the inhibiting factors in Trans Pakuan Biskita Services, and Biskita's strategy for
improving the quality of Trans Pakuan Biskita Services in Bogor City in Corridor 2 (Terminal

Bubulak - Ciawi).

The theory used is the Service Quality theory, using the theory of service quality dimensions
according to Zeithaml, Parasuraman, and Berry, namely Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy. The research uses a descriptive quantitative method with an analysis
technique (WMS) Weight Mean Score. The measurement scale uses the Likert scale method.

The total population taken is 2,750 users per day with a sample of 96 people.

The results showed that the service quality of Biskita Trans Pakuan Bogor City had been carried
out well, this can be seen with an average value of 4.14 with good interpretation criteria. Based
on the results of the recapitulation of the 5 dimensions, the value of the Assurance dimension
with the highest average is 4.24 and the Empathy dimension with the lowest average is 4.03.
And from these variables, it shows that the service quality of Biskita Trans Pakuan

has been going well.

Keywords: Service Quality, Biskita, Bogor City.
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