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ABSTRAK

Nama . IMAM TRIANANDA

NPM 223515516004

Judul Skripsi . Kualitas Pelayanan Biskita Trans Patriot Di Kota
Bekasi

Pembimbing . Dr. Zulmasyhur,M.Si.

Penelitian ini menganalisis terkait kualitas pelayanan Biskita Trans Patriot di Kota
Bekasi. Penelitian ini mengadopsi pendekatan kualitatif deskriptif, sebuah metode
yang dipilih untuk memahami secara mendalam fenomena yang diteliti. Dengan
menggunakan pendekatan fenomenologis, penelitian ini berfokus pada eksplorasi
pengalaman subyektif dan interpretasi individu terkait kualitas pelayanan BISKITA
Trans Patriot di Kota Bekasi. Informan yang dipilih menggunakan Teknik
Purposive sampling dengan memilih ‘enam orang untuk memberikan informasi
mendalam terkait permasalahan penelitian. Teknik pengumpulan data yang
digunakan menggunakan wawancara, observasi partisipatif, dokumentasi dna studi
Pustaka. Analisis data yang digunakan menggunakan Teknik yang dikemukakan
oleh Miles and Huberman. /Hasil penelitian menunjukkan bahwa BISKITA Trans
Patriot menunjukkan kualitas layanan yang komprehensif, dimulai dari aspek
Tangibles dengan armada modern, aman, dan nyaman, didukung teknologi canggih
dan sistem pembayaran non-tunai yang menciptakan pengalaman positif. Namun,
aspek Reliability masih ‘menghadapi tantangan serius akibat kondisi lalu lintas,
infrastruktur jalan yang kurang memadai, serta masalah administrasi dan pendanaan
yang menyebabkan ketidaktepatan jadwal dan inkonsistensi operasional, sehingga
menurunkan kepuasan publik. Di sisi Responsiveness, petugas menunjukkan daya
tanggap yang tinggi, didukung pelatihan berkala dan prosedur standar, yang sangat
dihargai oleh pelanggan meskipun digitalisasi layanan melalui aplikasi masih
menghadapi kendala teknis. Aspek Assurance (Jaminan) terbukti cukup baik
melalui kompetensi pengemudi yang mematuhi aturan lalu lintas dan rute, serta
dukungan CCTV, menciptakan rasa aman dan terpercaya bagi penumpang.
Terakhir, aspek Empathy (Empati) sangat menonjol dengan komitmen tinggi
terhadap inklusivitas, menyediakan fasilitas dan kebijakan khusus seperti kursi
prioritas, aksesibilitas bus, dan bantuan staf terlatih untuk kelompok rentan, yang
secara signifikan meningkatkan kenyamanan, keamanan, dan penghargaan bagi
para pengguna layanan

Kata Kunci : Biskita Trans Patriot, Bekasi, Transportasi, Pelayanan Publik,
Kebijakan
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ABSTRACT

Name : IMAM TRIANANDA

NPM 223515516004

Thesis . Biskita Trans Patriot Service Quality in Bekasi
City

Supervisor . Dr. Zulmasyhur,M.Si.

This study analyzes the quality of Biskita Trans Patriot service in Bekasi City. This
study adopts a descriptive qualitative approach, a method chosen to deeply
understand the phenomenon studied. By using a phenomenological approach, this
study focuses on exploring subjective experiences and individual interpretations
related to the quality of BISKITA Trans Patriot service in Bekasi City. The
informants selected used Purposive sampling technique by selecting six people to
provide in-depth information related to the research problem. Data collection
techniques used were interviews, participatory observation, documentation and
literature studies. Data analysis used techniques proposed by Miles and Huberman.
The results of the study show that ISKITA Trans Patriot demonstrates
comprehensive service quality, starting from the Tangibles aspect with a modern,
safe, and comfortable fleet, supported by advanced technology and a non-cash
payment system that creates a positive experience. However, the Reliability aspect
still faces serious challenges due to traffic conditions, inadequate road
infrastructure, and administrative-and funding problems that cause schedule
inaccuracy and operational inconsistencies, thus reducing public satisfaction. In
terms of Responsiveness, officers demonstrated a high level of responsiveness,
supported by regular training and standard procedures, which was highly
appreciated by customers, although the digitalization of services through the app
still faced technical challenges. Assurance was demonstrated to be quite good, with
drivers adhering to traffic and route regulations, and CCTV support, creating a
sense of security and trust for passengers. Finally, Empathy was prominent, with a
strong commitment to inclusivity, providing special facilities and policies such as
priority seating, bus accessibility, and trained staff assistance for vulnerable
groups, significantly enhancing the comfort, safety, and appreciation of service
users.

Keywords: Biskita Trans Patriot, Bekasi, Transportation, Public Service, Policy
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