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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan faktor dan akar penting yang mampu memberikan 

kepuasan bagi pelanggannya. Pelayanan yang perusahaan berikan harus 

memperhatikan kualitas standar yang diberikan kepada pelanggan bahkan harus 

melebihi ekspektasi yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan 

dapat diperoleh dengan mudah oleh perusahaan, karena itu dapat membuat para 

pelanggan bertahan menggunakan jasa perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kualitas pelayanan di Gunung Harta Transport Solutions 

Bandung, tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi, 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, dengan teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan penyebaran kuesioner, wawancara dan studi pustaka. Dalam 

penelitian ini teknik analisis statistik deskriptif berdasarkan Regresi Linier 

Sederhana. Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan sudah dikategorikan Baik, 

sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh 62,6% terhadap kepuasan pelanggan, 

untuk 37,4 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.  
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ABSTRACT 

Service quality is an important factor and root that can provide satisfaction for 

customers. The services that the company provides must pay attention to the 

standard quality provided to customers and must even exceed the expectations 

expected by customers, so that customer satisfaction can be easily obtained by the 

company because it can make customers survive using the company's services. The 

purpose of this study was to determine the quality of service at Gunung Harta 

Transport Solutions Bandung, the level of customer satisfaction in using 

transportation services, the effect of service quality on customer satisfaction. This 

research uses a descriptive quantitative approach, with data collection techniques 

carried out by distributing questionnaires, interviews and literature studies. In this 

research, descriptive statistical analysis techniques based on Simple Linear 

Regression. Service Quality and Customer Satisfaction are categorized as Good, 

while service quality affects 62.6% of customer satisfaction, for 37.4% influenced 

by other variables not studied. 
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