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“Karena masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang” 
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memperoleh masa depan yang Indah dalam rancangan Tuhan. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kinerja shuttle car terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan di PT Primajasa Perdanaraya Utama Bandung. Kinerja 

shuttle car dalam penelitian ini diukur melalui indikator kapasitas, aksesibilitas, 

dan kualitas pelayanan, yang mencakup keselamatan, keandalan, fleksibilitas, 

kenyamanan, serta kecepatan. Sementara itu, kepuasan pelanggan diukur 

berdasarkan lima dimensi, yaitu kepuasan keseluruhan, konfirmasi ekspektasi, niat 

beli ulang, kesediaan merekomendasikan, dan ketidakpuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang 

telah menggunakan layanan shuttle car. Teknik sampling yang digunakan adalah 

non-probability sampling dengan metode accidental sampling, sehingga peneliti 

mengambil responden yang paling mudah dijangkau. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini ditentukan menggunakan rumus Slovin, dengan total responden 

sebanyak 100 orang dari total populasi sebanyak 50.803 penumpang. 

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier sederhana melalui bantuan 

perangkat lunak SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja shuttle 

car berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 

0,756. Hal ini menunjukkan bahwa 75,6% variasi dalam tingkat kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh kinerja shuttle car, sementara sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar variabel penelitian. 

Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa peningkatan kinerja shuttle car, 

khususnya pada aspek keandalan jadwal, kenyamanan fasilitas, dan penanganan 

keluhan pelanggan, akan memberikan dampak langsung terhadap peningkatan 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan rekomendasi bagi perusahaan 

untuk memperkuat sistem pelayanan dan inovasi dalam upaya mempertahankan 

loyalitas pelanggan serta meningkatkan daya saing di sektor transportasi antar kota. 

 

 

 

 

 

Kata Kunci: Kinerja Shuttle Car; Kepuasan Pelanggan; Transportasi; 

Layanan; PT Primajasa Perdanaraya Utama Bandung. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of shuttle car performance on customer 

satisfaction at PT Primajasa Perdanaraya Utama Bandung. The performance of 

the shuttle car is assessed through indicators such as capacity, accessibility, and 

service quality, which include safety, reliability, flexibility, comfort, and speed. 

Meanwhile, customer satisfaction is measured based on five dimensions: overall 

satisfaction, confirmation of expectations, repurchase intention, willingness to 

recommend, and customer dissatisfaction. 

The study employs a quantitative approach with a survey method. Data was 

collected through the distribution of questionnaires to respondents who had used 

the shuttle car service. The sampling technique used was non-probability sampling 

with a accidental sampling method, where researchers select participants who are 

easiest to access. The sample size was determined using the Slovin formula, 

resulting in 100 respondents from a total population of 50,803 passengers. 

Data analysis was conducted using simple linear regression with the assistance of 

SPSS version 25. The results indicate that shuttle car performance has a positive 

and significant influence on customer satisfaction, with a significance value of 

0.000 (< 0.05) and a coefficient of determination (R²) of 0.756. This means that 

75.6% of the variation in customer satisfaction can be explained by shuttle car 

performance, while the remaining 24.4% is influenced by other factors outside the 

model. 

It can be concluded that improvements in shuttle car performance, particularly in 

the aspects of schedule reliability, comfort of facilities, and complaint handling, 

directly contribute to increased customer satisfaction. This research provides 

recommendations for the company to strengthen its service system and foster 

innovation in order to maintain customer loyalty and enhance competitiveness in 

the intercity transportation sector. 

 

 

Keywords: Shuttle Car Performance; Customer Satisfaction; Services; 

Transportation; PT Primajasa Perdanaraya Utama Bandung. 
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