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INTISARI

Bertambahnya jumlah penduduk selaras dengan meningkatnya jumlah kendaraan
pribadi. Pengguna Bis Kita Trans Pakuan Bogor mengeluhkan menurunnya tingkat
pelayanan. Untuk mencari solusi atas permasalahan tersebut perlu dilakukan
peningkatan pelayanan agar memenuhi persyaratan minimal. Metode Quality
Function Deployment (QFD) digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan dan
kepentingan pelayanan Bis Kita Trans Pakuan Bogor.Sampel dalam penelitian
sebanyak 276 responden pengguna Bis Kita Trans Pakuan Bogor. Hasil analisis
QFD, menunjukkan variabel kebutuhan pengguna yang menjadi prioritas
berdasarkan nilai row weight yaitu kepadatan jumlah penumpang yang diangkut
(14,43), kemudahan mendapatkan informasi rute dan jadwal (13,71), kemudahan
perpindahan moda (13,63), keselamatan dan keamanan penumpang (13,27),
waktu operasional (13,22). Prioritas respon teknis berdasarkan nilai Absolute
Importance untuk ditingkatkan adalah jumlah armada (300), kecepatan kendaraan
(291), jarak antar bus (261), kompetensi SDM (253) dan daya angkut (251). Saran,
agar pengguna tetap merasa puas terhadap pelayanan Bis Kita Trans Pakuan
Bogor sebaiknya dalam peningkatan layanan selanjutnya perlu memperhatikan
respon teknik yang menjadi prioritas supaya mendapatkan pelayanan yang

berkualitas dan sesuai dengan keinginan konsumen.

Kata kunci : Bis Kita Trans Pakuan Bogor, QFD, kepuasan, kebutuhan, pelayanan
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ABSTRACT

The increase in population is in line with the increase in the number of private
vehicles. Users of the Trans Pakuan Bogor Bus complain about the declining level
of service. To find solutions to these problems, it is necessary to improve services
to meet minimum requirements. The Quality Function Deployment (QFD) method
was used to analyze the level of satistaction and importance of the service of the
Trans Pakuan Bogor Bus. The sample in the study was 276 respondents of Trans
Pakuan Bogor Bus users. The results of the QFD analysis show that the user needs
variables that are prioritized based on the row weight value is the density of the
number of passengers carried (14.43), ease of getting route and schedule
information (13.71), ease of switching modes (13.63), safety and security of
passengers (13.27), operating time (13.22). The priority of technical responses
based on the Absolute Importance value to be improved is the number of fleets
(300), vehicle speed (291), distance between buses (261), HR competence (253),
and carrying capacity (251). Suggestions, so that users remain satisfied with the
services of the Trans Pakuan Bogor Bus, it is better if in the next service
improvement, it is necessary to pay attention to priority technical responses in

order to get quality service and in accordance with consumer desires.

Keywords : Bis Kita Trans Pakuan Bogor, QFD, satisfaction, needs, service

Xii



