KEPUASAN PELANGGAN KELAS PREMIUM DI XTRANS

SHUTTLE RUTE BANDUNG - JAKARTA

PROYEK AKHIR

Diajukan sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan

Program Diploma IV

Disusun oleh :

GITA FIRYAL DEWI ROMIZA SULAIMAN
201621168

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS PERJALANAN
JURUSAN PERJALANAN

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA BANDUNG

2020



HALAMAN PENGESAHAN

JUDUL PROYEK AKHIR
“KEPUASAN PELANGGAN KELAS PREMIUM DI XTRANS SHUTTLE
RUTE BANDUNG ~ JAKARTA”

NAMA : GITA FIRYAL DEWI ROMIZA SULAIMAN
NIM : 201621168
PROGRAM STUDI : MANAJEMEN BISNIS PERJALANAN

Pembimbing I, Pembimbing II,

Dwiesty Dvah Utami, SST.Par,, MM.Par., M.Sc Ina Veronika Ginting, §.Sos.. M.Ikom
NIP. 19861007 201101 2 015 NIP. 19800515 200605 2 001

Mengetahui,
Kepal fajrasi Akademik dan Kemahasiswaan,

N 0

NIP, 19710506 199803 1 001



HALAMAN MOTTO

"Life is not to cry but to be grateful for and be fought
for, start with prayer and smile"

- Merry Riana -



HALAMAN PERSEMBAHAN

Dengan Puji dan Syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, berkat bantuan-Nya
penulis dapat menyelesaikan Proyek Akhir ini. Selain itu penulis ingin

mempersembahkan Proyek Akhir ini kepada:

Orang tua saya, karena selalu mendukung dalam bentuk moril maupun materil

Diri sendiri, karena telah berjuang dan selalu tetap semangat walaupun masalah

datang silih berganti. Terima kasih untuk selama ini tidak pernah menyerah.

Terima kasih banyak saya ucapkan kepada semua pihak yang selalu membantu
untuk menyelesaikan Proyek Akhir ini. Serta tak lupa juga saya ucapkan terima
kasih kepada dosen-dosen, teman-teman seperjuangan di MBP, dan keluarga besar

saya.

Tertanda,

Gita Firyal



PERNYATAAN KEASLIAN KARYA

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya :

Nama : Gita Firyal Dewi Romiza S
Tempat/Tanggal Lahir : Semarang, 10 Mei 1998

NIM . : 201621168

Program Studi : Manajemen Bisnis Perjalanan (MBP)
Jurusan : Perjalanan

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

Tugas Akhir/Proyek Akhir/Skripsi yang berjudul:

“ Kepuasan Pelanggan Kelas Premium di Xtrans shuttle rute Bandung —
Jakarta”

ini adalah merupakan hasil karya dan hasil penelitian saya sendiri, bukan
merupakan hasil penjiplakan, pengutipan, penyusunan oleh orang atau pihak
lain atau cara-cara lain yang tidak sesuai dengan ketentuan akademik yang
berlaku di STP Bandung dan etika yang berlaku dalam masyarakat keilmuan
kecuali arahan dari Tim Pembimbing.

Dalam Tugas Akhir/Proyek Akhir/Skripsi ini tidak terdapat karya atau
pendapat yang telah ditulis atau dipublikasikan orang atau pihak lain kecuali
secara tertulis dengan jelas dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengan
disebutkan sumber, nama pengarang dan dicantumkan dalam dafiar pustaka.

Surat Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya, apabila dalam naskah
Tugas Akhir/Proyck Akhir/Skripsi ini ditemukan adanya pelanggaran atas
apa yang saya nyatakan di atas, atau pelanggaran atas etika keilmuan, dan/atau
ada klaim terhadap keaslian naskah ini, maka saya bersedia menerima sanksi
akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh karena karya tulis ini
dan sanksi lainnya sesuai dengan norma yang berlaku di Sekolah Tinggi
Pariwisata Bandung ini serta peraturan-peraturan terkait lainnya.

Demikian Surat Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk
dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Bandung, 11 September 2020

Yang membuat pernyataan,

NIM : 201621168




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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