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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of service quality and facilities on customer satisfaction at
GoShuttle Travel in Bandung City. The rapid growth of the land transportation industry, particularly travel
shuttle services, requires companies to continuously improve service quality and facilities to enhance customer
satisfaction. This research employed a descriptive-verificative method with a quantitative approach. Primary
data were collected through Likert-scale questionnaires distributed to 96 respondents selected using a purposive
sampling technique. Data were analyzed using SPSS version 26 through validity and reliability tests, descriptive
analysis, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, coefficient of determination, and t and
F hypothesis testing. The results indicate that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction with a regression coefficient of 0.335 (Sig. 0.000), while facilities also have a positive and significant
effect with a regression coefficient of 0.119 (Sig. 0.040). Simultaneously, service quality and facilities
significantly affect customer satisfaction, with an F-value of 158.024 (Sig. 0.000) and a coefficient of
determination (R?) of 0.773 or 77.3%. These findings suggest that improving service quality and providing

adequate facilities are essential strategies for increasing customer satisfaction at GoShuttle Travel in Bandung

City.
Keywords: Service Quality, Facilities;, Customer Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap

kepuasan pelanggan pada Travel GoShuttle di Kota Bandung. Perkembangan industri transportasi darat,
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khususnya travel shuttle, yang semakin pesat menuntut perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
fasilitas agar mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan
skala Likert kepada 96 responden yang dipilih dengan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan
menggunakan SPSS versi 26 melalui uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, analisis
regresi linier berganda, koefisien determinasi, serta uji hipotesis ¢ dan F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi
sebesar 0,335 (Sig. 0,000), sedangkan fasilitas juga berpengaruh positif dan signifikan dengan koefisien regresi
sebesar 0,119 (Sig. 0,040). Secara simultan, kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 158,024 (Sig. 0,000) dan koefisien determinasi (R?) sebesar
0,773 atau 77,3%. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penyediaan fasilitas
yang memadai merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Travel GoShuttle di Kota

Bandung.
Keywords: : Kualitas pelayanan,Fasilitas,Kepuasan Pelanggan
PENDAHULUAN

Perkembangan industri transportasi darat di Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup pesat
seiring dengan meningkatnya mobilitas masyarakat. Salah satu sektor yang berkembang adalah jasa travel
shuttle, yang menjadi alternatif transportasi karena menawarkan kemudahan, kenyamanan, serta efisiensi waktu.
Di Kota Bandung, berbagai perusahaan travel shuttle berlomba-lomba memberikan pelayanan terbaik untuk
mempertahankan pelanggan di tengah persaingan yang semakin kompetitif. Kondisi tersebut mendorong setiap
perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menyediakan fasilitas yang memadai agar mampu
memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator keberhasilan perusahaan jasa dalam memberikan
layanan kepada konsumennya. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang,
memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta membangun citra positif bagi perusahaan. Sebaliknya, apabila
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan atau fasilitas yang tersedia kurang memadai, maka tingkat
kepuasan pelanggan dapat menurun dan berdampak pada berkurangnya loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan.
Pelayanan yang cepat, ramah, tepat, dan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan akan memberikan pengalaman
yang positif. Selain kualitas pelayanan, fasilitas juga menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.
Fasilitas yang lengkap, nyaman, bersih, aman, dan terawat akan meningkatkan kenyamanan pelanggan selama
menggunakan jasa transportasi. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan fasilitas menjadi dua aspek yang harus
diperhatikan secara bersamaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Travel GoShuttle merupakan salah satu perusahaan jasa transportasi travel shuttle di Kota Bandung
yang menghadapi persaingan dengan berbagai perusahaan sejenis. Untuk mempertahankan daya saing,
GoShuttle perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan. Upaya
tersebut penting dilakukan agar perusahaan mampu memberikan pengalaman pelayanan yang memuaskan serta

mempertahankan kepercayaan pelanggan dalam jangka panjang.
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Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada Travel GoShuttle di Kota Bandung. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan dan
fasilitas, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang membahas kepuasan pelanggan pada sektor

jasa transportasi.
METODE

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. Metode
deskriptif digunakan untuk menggambarkan kondisi kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepuasan pelanggan pada
Travel GoShuttle di Kota Bandung. Sementara itu, metode verifikatif digunakan untuk menguji pengaruh
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Travel GoShuttle di Kota Bandung. Penentuan
sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 96 orang, yaitu pelanggan
yang pernah menggunakan jasa GoShuttle dan memenuhi kriteria penelitian. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima poin, sedangkan data sekunder diperoleh dari literatur,
jurnal ilmiah, dan dokumen yang relevan dengan penelitian.

Variabel independen dalam penelitian ini terdiri atas kualitas pelayanan (Xi) dan fasilitas (Xz),
sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y). Kualitas pelayanan diukur melalui dimensi
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan fasilitas diukur berdasarkan indikator
kelengkapan, kenyamanan, kebersihan, keamanan, dan kondisi fisik. Kepuasan pelanggan diukur melalui
indikator kesesuaian harapan, kepuasan terhadap pelayanan, keinginan menggunakan kembali jasa, dan
kesediaan merekomendasikan kepada orang lain.

Analisis data dilakukan menggunakan IBM SPSS Statistics versi 26. Tahapan analisis meliputi uji
validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas), analisis regresi linier berganda, koefisien korelasi, koefisien determinasi (R?), serta

pengujian hipotesis melalui uji parsial (¢) dan uji simultan (F).

HASIL DAN DISKUSI

1. Hasil Uji Validitas

X1.1 0.795 0.2006 Valid
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X1.2 0.747 0.2006 Valid
X1.3 0.704 0.2006 Valid
X1.4 0.867 0.2006 Valid
X1.5 0.798 0.2006 Valid
X1.6 0.829 0.2006 Valid
X1.7 0.849 0.2006 Valid
X1.8 0.842 0.2006 Valid
X1.9 0.825 0.2006 Valid
X1.10 0.804 0.2006 Valid
X1.11 0.817 0.2006 Valid
X1.12 0.802 0.2006 Valid
X1.13 0.806 0.2006 Valid
X1.14 0.850 0.2006 Valid
X1.15 0.889 0.2006 Valid
X1.16 0.771 0.2006 Valid

X2.1 0.860 0.2006 Valid
X222 0.804 0.2006 Valid
X2.3 0.854 0.2006 Valid
X24 0.720 0.2006 Valid
X2.5 0.860 0.2006 Valid
X2.6 0.790 0.2006 Valid
X2.7 0.860 0.2006 Valid
X2.8 0.705 0.2006 Valid
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X2.9 0.891 0.2006 Valid
X2.10 0.851 0.2006 Valid
X2.11 0.841 0.2006 Valid
X2.12 0.774 0.2006 Valid
X2.13 0.825 0.2006 Valid
X2.14 0.777 0.2006 Valid
X2.15 0.644 0.2006 Valid

R
Y.1 0.819 0.2006 Valid
Y2 0.759 0.2006 Valid
Y3 0.820 0.2006 Valid
Y4 0.793 0.2006 Valid
Y.5 0.854 0.2006 Valid
Y.6 0.752 0.2006 Valid
Y.7 0.878 0.2006 Valid
Y.8 0.818 0.2006 Valid

Sumber: Data di olah peneliti 2026

Berdasarkan hasil uji viliditas,kualitas pelayanan,fasilitas dan kepuasan pelanggan
menunjukan bahwa nilai r hitung lebih besar daripada r tabel (0,2006). dengan demikian,
seluruh butir pernyataan adalah dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrumen

penelitian.

2. Uji Reliabilitas

Kualitas Pelayanan 0.965 Reliabel
Fasilitas 0,959 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,924 Reliabel

Sumber: Data di olah peneliti 2026
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Berdasarkan data tabel diatas diketahui nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,965,

nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Fasilitas sebesar 0,959 dan nilai Cronbach’s Alpha untuk Kepuasan

Pelanggan sebesar 0,924. Dapat disimpulkan bahwa nilai

Cronbach’s Alpha dari semua variabel > 0,50, maka

semua variabel telah memenuhi syarat reliabilitas berdasarkan Cronbach’s Alpha.

3. Uji Asumsi Klasik

1) Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed

Residual

N

Normal Parameters®®  Mean

Std.
Deviation
Most Extreme Absolute
Differences —
Positive
Negative

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

96

,0000000

2,96013779

,078
,052
-,078
,078

,180¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

C.Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Data di olah peneliti 2026

Nilai Signifikan kolmogorov-Smirnov sebesar 0,180 > dari 0,5 menunjukan data di atas

residual berdistribusi normal.
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2) Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Toleranc
Model e VIF
1 (Constant) ,016
Kualitas ,000 ,223 4,47
Pelayanan 5
Fasilitas ,040 ,223 4,47

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data di olah peneliti 2026

Berdasarkan hasil uji Glejser menunjukan bahwa nilai signifikan dari variabel Supply Chain

Management adalah 0,223 > 0,05 sehingga tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

3) Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pelanggan

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data di olah peneliti 2026
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4) Uji Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 3,126 1,277 2,44 01
7 6
Kualitas ,335 ,051 ,681 6,51 .00
Pelayanan 1 0
Fasilitas ,119 ,057 218 2,08 ,04
3 0

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data di olah peneliti 2026

Berdasarkan hasil data nilai koefisien yang muncul gambar diatas, diperoleh nilai-nilai sebagai

berikut:

1. Nilai konstant (a) = 3,126
2. Koefisien Regresi Kualitas pelayanan(X1) =-0,126
3. Koefisien Regresi kepuasan pelanggan (Y) = 0,335

4. Uji Hipotesis

1) Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 3,126 1,277 2,44 01
7 6
Kualitas ,335 ,051 ,681 6,51 ,00
Pelayanan 1 0
Fasilitas ,119 ,057 218 2,08 .04
3 0
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data di olah peneliti 2026

Berdasarkan hasil pengujian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai
thitung sebesar 6,511 dengan nilai signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05,
maka Ho ditolak dan H: diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Travel GoShuttle Kota
Bandung.

2) Uji Simultan (Uji F)

ANOVA®*
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2828,904 2 1414,452 158,024 ,000°
Residual 832,429 93 8,951
Total 3661,333 95

a. Dependent Variable: Keputusan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan
Sumber: Data di olah peneliti 2026

Berdasarkan hasil pengujian ANOVA diperoleh nilai Fhitung sebesar 158,024 dengan nilai
signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak dan Hs diterima. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Travel GoShuttle Kota Bandung.
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA TRAVEL GOSHUTTLE DI KOTA BANDUNG,
dapat disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki pengaruh terhadap kinerja operasional
perusahaan. Hasil analisis menunjukkan bahwa Supply Chain Management berpengaruh signifikan
terhadap kinerja operasional, sedangkan Kualitas Layanan Internasional juga berpengaruh signifikan
dan memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan kinerja operasional.

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik mampu meningkatkan
efektivitas operasional perusahaan melalui pelayanan yang lebih andal, responsif, serta sesuai dengan
harapan pelanggan. D1 sisi lain, perusahaan juga perlu melakukan evaluasi terhadap penerapan
Supply Chain Management agar pengelolaan operasional, koordinasi armada, dan aliran informasi
dapat berjalan lebih optimal sehingga mampu mendukung peningkatan kinerja operasional secara
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berkelanjutan
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