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  ABSTRAK 

 

 Dalam sebuah perusahaan jasa transportasi, kepuasan pelanggan sangat 

penting dan sangat dibutuhkan untuk menjaga sebuah eksistensi perusahaan jasa 

transportasi tersebut. Pelanggan akan merasa puas jika tingkat persepsi yang 

mereka dapatkan lebih tinggi dari pada yang mereka harapkan sebelumnya. 

Kepuasan pelanggan dapan dinilai dari aspek kualitas produk, kualitas pelayanan, 

harga, faktor emosional, dan biaya atau kemudahan dari suatu jasa atau produk. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan yang 

sudah menggunakan jasa transportasi Xtrans shuttle, karena adanya peningkatan 

kelas premium rute Bandung – Jakarta. Metode penelitian yang digunakan oleh 

penulis yaitu deskriptif kuantitatif. Selanjutnya, peneliti memberikan kuesioner 

untuk mengetahui kepuasan pelanggan kelas premium di Xtrans shuttle rute 

Bandung – Jakarta. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa para pelanggan Xtrans 

shuttle kelas premium rute bandung-Jakarta sudah merasa puas karena penilaian 

skor untuk keseluruhan dimensi  harapan dan persepsi untuk Xtrans shuttle kelas 

premium rute bandung - jakarta dinilai sudah baik dan sangat baik. 

 

Kata Kunci: Jasa Transportasi, Kepuasan Pelanggan, Kelas Premium  



 

 

 

 

      ABSTRACT 

 

 In a transportation service company, customer satisfaction is very 

important and is needed to maintain a transportation service company's existence. 

Customers will feel satisfied if the level of perception they get is higher than they 

expected before. Customer satisfaction can be assessed in terms of product quality, 

service quality, price, emotional factors, and the cost or convenience of a service 

or product. The purpose of this study is to look at the level of customer satisfaction 

that already uses Xtrans shuttle transportation services, due to an increase in the 

premium class of the Bandung - Jakarta route. The researcher used is a quantitatve 

descriptive in this research. The researcher used questionnaire to obtain the data. 

Furthermore, the researcher gave the questionnaire to know the customer 

satisfaction on Xtrans in the premium class of Bandung - Jakarta route. The results 

of this study indicate that customers of the premium class Xtrans shuttle bandung-

Jakarta route are satisfied because the score assessment for all dimensions of 

expectations and perceptions for the premium class Xtrans shuttle bandung - 

Jakarta route is considered to be good and very good. 

 

Keywords: Transportation Services, Customer Satisfaction, Premium Class 
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