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Abstrak  
 
 

Penelitian ini berjudul “Studi Deskriptif Mengenai Tingkat Kepuasan 
Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Travel Xtrans, Bandung”. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran mengenai tingkat 
kepuasan konsumen terhadap kualitas perlayanan jasa yang diberikan travel 
Xtrans, Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif.  
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 103 orang. Alat Ukur yang 
digunakan terdiri atas 41 item penyataan dengan validitas 0,301-0,732. 
Reliabilitas perceived service sebesar 0,750 (reliabilitas tinggi) dan reliabilitas 
expected service sebesar 0,908 (reliabilitas sangat tinggi). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna jasa travel Xtrans, Bandung 
merasakan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh travel Xtrans, 
Bandung yaitu sebanyak 91 responden (88,35%). Dari hasil penelitian, 
ketidakpuasan yang menonjol adalah pada dimensi Tangible. Saran bagi 
penelitian selanjutnya, bagi peneliti lain yang tertarik untuk melakukan penelitian 
sejenis dengan judul yang sama dan sampel berbeda, dapat melakukan penelitian 
mengenai sejauh mana kelima dimensi kualitas pelayanan berkontribusi dalam 
kepuasan konsumen. 
 



ii 

Universitas Kristen Maranatha 

Abstract 
 
 

This research is a descriptive studies about the level of customer 
satisfaction with service quality in Xtrans travel, Bandung. The purpose for this 
research is to give an overview of customer satisfaction with service quality in 
Xtrans travel, Bandung. This research method is descriptive. Number of samples 
in this research were 103 participants. Measuring instruments used consisted of 
41 items with a validity statement is 0,301-0,732. Reliability of perceived service 
is 0,750 (high reliability) and reliability of expected service is 0,908 (very high 
reliability). From the final result showed the most consumers are dissatisfied is 
88,35%. The suggestion for the next research, for other researchers interested in 
conducting similar research with the same title and difference samples, can 
conduct research on the extent to which the five dimensions of service quality 
contribute to customer satisfaction. 
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