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ABSTRAK  

 

Dalam upaya membantu mengurangi kemacetan, pemerintah Kota Medan 
mengeluarkan alternatif transportasi ramah lingkungan yakni Bus Listrik. Evaluasi 
ini bertujuan untuk mengetahui kinerja operasional dan tingkat kepuasan pengguna 
Bus Listrik. Metode analisis yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda 
dan Customer Satisfaction Index. Analisis ini meliputi uji asumsi klasik ,uji 
hipotesis (uji-t) serta uji koefisien determinasi (R2). Berdasarkan hasil analisis 
kinerja operasional  Bus Listrik Kota Medan, diperoleh faktor muat belum ideal, 
waktu tempuh sudah termasuk ideal, dan waktu antara (Headway) belum termasuk 
kategori ideal. Berdasarkan analisis tingkat kepuasan pengguna diperoleh 
persamaan regresi, Y=32,603(α)+1,228(X1)+1,170(X2)+0,572(X3)+0,120(X4)+ 
0,793(X5)+0,074(X6). Berdasarkan uji asumsi klasik, melalui uji normalitas didapat 
bahwa data pada variabel berdistribusi normal. Pengujian hipotesis (uji-t) 
menunjukkan bahwa kinerja Bus Listrik Kota Medan mempunyai pengaruh positif 
dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pengguna. Dari pengujian 
koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,287 memberi arti bahwa pengaruh 
variabel bebas (kinerja) terhadap variabel terikat (kepuasan pengguna) sebesar 
28,7% sehingga terdapat 71,3% prestasi dipengaruhi variabel lain yang tidak 
dijelaskan dalam penelitian ini.  Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 
terhadap pelayanan Bus Listrik Kota Medan melalui metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) diperoleh tingkat kepuasan pengguna excellent (sangat puas) dengan 
nilai indeks sebesar 90,63%. 

Kata Kunci: Transportasi, Bus Listrik, Kinerja, Kepuasan, Customer Satisfaction  
Index. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kemacetan merupakan salah satu permasalahan yang kerap terjadi di negara 

berkembang seperti Indonesia. Permasalahan kemacetan akhir-akhir ini selalu terjadi 

pada kota-kota besar, khususnya di Kota Medan. Kota terbesar di Indonesia yang 

berada pada urutan ketiga setelah Kota Jakarta dan Kota Surabaya adalah kota Medan. 

Kota Medan memiliki wilayah yang luas, yaitu ±  265,1 km2 dan jumlah penduduk 

berkisar 2,4 juta jiwa pada tahun 2022. Tingkat kepadatan penduduk di kota ini 

mencapai 9.283 jiwa/km2 (Statistik, 2022).  Disamping karena letaknya yang strategis, 

menjadikan Kota Medan digunakan sebagai pusat bisnis, perdagangan, sarana dan 

prasarana kesehatan serta sarana pendidikan. Akibat dari kepadatan penduduk tersebut 

menyebabkan mobilitas masyarakat menjadi tinggi dimana permintaan akan kendaraan 

pribadi menyebabkan kepadatan lalu lintas yang meningkat setiap harinya.  

Salah satu aspek transportasi yang menyangkut hidup masyarakat adalah 

angkutan umum. Pada saat ini, sering terjadi penurunan kualitas pelayanan sarana 

transportasi angkutan umum di kota Medan karena dianggap belum memenuhi 

kebutuhan masyarakat di kota Medan. Keberadaan pelayanan angkutan umum yang 

handal akan mampu mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap penggunaan 

kendaraan pribadi serta mengurangi  kemacetan di kota Medan. Beberapa hal yang 

terlihat belum memenuhi pelayanan angkutan umum (bus) di kota Medan adalah usia 

kendaraan yang sudah cukup tua, tidak teraturannya jadwal keberangkatan, tarif yang 

tergolong mahal, ataupun kelebihan penumpang dari kapasitas angkutan tersebut. 
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Pelayanan lainnya yang dianggap kurang mampu memberikan nilai lebih bagi para 

pengguna dan termasuk paling fatal yaitu bus dan angkot yang berhenti (mangkal) di 

sembarang tempat.  

Peningkatan kualitas pelayanan angkutan umum harus memperhatikan 

keinginan atau harapan pengguna agar semua kepentingan pengguna dapat 

terakomodasi dan pengukuran kinerja pelayanan dilakukan dalam berbagai aspek 

(Beirao dan Cabral, 2007). Aspek penilaian kualitas pelayanan berkembang dari masa 

ke masa. Pengidentifikasian dua aspek yang perlu diukur dalam konteks pelayanan 

yakni jaminan (assurance) dan empati (emphaty). Jaminan (assurance) meliputi 

komunikasi, kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan keamanan, sedangkan empati 

mencakup akses dan rasa pengertian.(Parasuraman dkk, 1985) 

Oleh karena itu, Pemerintah Kota Medan bersama Dinas Perhubungan Kota 

Medan dan PT. Kalista Soter Hastia menghadirkan kembali sarana dan prasarana 

angkutan umum perkotaan yang lebih baik dari segi kinerja dan pelayanan yaitu Bus 

Listrik. Walau masih dalam tahap uji coba dengan tidak diberlakukannya biaya/ gratis 

bagi para penumpang, diharapkan bus listrik ini mampu menarik ketertarikan 

masyarakat kota Medan dalam menggunakan transportasi umum. Disamping itu 

kehadiran bus listrik ini diharapkan dapat menjadi akses yang lebih mudah bagi 

masyarakat kota Medan karena keberadaan bus listrik ini tentunya akan membantu 

mengurangi kemacetan dan polusi udara bahkan polusi suara di Kota Medan.  

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi Umum di Kota 

Medan Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pengguna”. 
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1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dari penelitian ini, maka rumusan masalah 

dalam penulisan skripsi ini, yaitu : 

1. Bagaimana kinerja operasional Bus Listrik Kota Medan? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan jasa transportasi Bus 

Listrik Kota Medan ? 

1.3. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini, sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya mengambil 1 rute yang tersedia , yaitu : Kompleks J-City 

(Medan Johor)-  Jalan Karya Wisata - Jalan A.H. Nasution - Jalan Jamin Ginting-  

Jalan Pattimura - Jalan Sudirman - Jalan Diponegoro - Jalan Pengadilan – Jalan 

Kapt. Maulana Lubis - Jalan Balai Kota- Jalan Putri Hijau – Jalan Guru Patimpus 

– Jalan Gatot Subroto – Jalan Iskandar Muda – Jalan Jamin Ginting- Kompleks J-

City (Medan Johor) 

2. Hal-hal yang akan diteliti meliputi faktor muat (load factor), waktu antara 

(headway), waktu tempuh, kinerja pelayanan, dan tingkat kepuasan penumpang. 

3. Evaluasi kinerja operasional Bus Listrik Kota Medan mengacu kepada indikator 

berdasarkan  pada Surat Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat 

No.SK.687/AJ.206/DRJD/2002 tentang Pedoman Teknis Penyelenggaraan 

Angkutan Penumpang Umum di Wilayah Perkotaan dalam Trayek Tetap dan 

Teratur. 

4. Evaluasi kinerja pelayanan Bus Listrik Kota Medan megacu kepada indikator 

berdasarkan Standar Pelayanan Minimum Menteri No. 98 Tahun      2013 
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5. Penelitian tingkat kepuasan pengguna/penumpang ini didasarkan atas enam 

dimensi berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No.98 

Tahun 2013 yakni keamanan, keselamatan, kenyamanan, keterjangkauan 

kesetaraan, serta keteraturan. Penelitian ini dilakukan selama 3 hari. Hal ini 

mengingat  keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga. 

1.4. Maksud dan Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka maksud penulisan skripsi ini adalah 

untuk mengevaluasi kinerja operasional Bus Listrik Kota Medan. Sedangkan tujuan 

dari penyusunan skripsi ini adalah: 

1. Mengetahui kinerja operasional Bus Listrik Kota Medan. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan jasa transportasi Bus 

Listrik Kota Medan 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan tentang transportasi 

beserta kinerja operasional dan tingkat kepuasan pengguna khususnya Bus Listrik 

Kota Medan. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan bagi perusahaan jasa 

transportasi selaku Pemerintah Kota Medan berkaitan dengan kinerja operasional 
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bus dan tingkat kepuasan penumpang sehingga dapat dipakai sebagai acuan atau 

bahan pertimbangan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada pengguna. 

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang dapat dimengerti oleh 

pembaca mengenai kinerja operasional dan tingkat kepuasan penumpang serta 

dapat dijadikan referensi dalam memilih jasa transportasi layanan yang terbaik 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu  

Adapun penelitian terdahulu yang menjadi tinjauan pustaka yang dilakukan oleh 

peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Noveesra Zahra, Imam Baihaqi, dan Dewie Saktia Ardiantono (2020) meneliti 

tentang “ Evaluasi Kualitas Pelayanan pada Industri Angkutan Umum: Studi 

Kasus Mikrotrans Jak Lingko” . Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah 

kombinasi dari SERVQUAL (Customer Satisfaction Index), dan Analytic 

Hierarchy Process (AHP). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Customer 

Satisfaction Index (CSI) Mikrotrans Jak Lingko masuk ke dalam kategori puas 

dengan nilai 79,40%. Dari 22 atribut kualitas layanan, keseluruhan atribut 

menunjukkan angka kesenjangan antara persepsi dan harapan dengan nilai negatif, 

sehingga diperlukan peningkatan pada keseluruhan atribut.  

2. N. I. Mukhoyyaroh1, P. E. Agustyawan (2022) meneliti tentang “Penilaian 

Pelayanan Transportasi Umum Surabaya Raya Dengan Metode Customer 

Statisfaction Index dan Importance Performance Analysis”. Hasil penelitian yaitu 

berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan berdasarkan 

analisa dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI) didapatkan nilai 0,786 

yang berarti pengguna transportasi darat Surabaya selama pandemi Covid-19 

sudah puas. Namun berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA), 

perlu adanya peningkatan pada sektor kebersihan transportasi, penerangan, dan 

penerapan APD. Sedangkan pada sektor alat P3K, ketersediaan handsanitizer dan 
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halte transportasi dinilai mempunyai kepentingan yang rendah, sehingga pihak 

yang berwenang dapat memfokuskan pada sektor yang mempunyai kepentingan 

tinggi.  

3. Gary Raya Prima (2020), meneliti tentang “Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa 

Terhadap Pelayanan Angkutan Umum Perkotaan di Kota  Tasikmalaya” . 

Penelitian ini menggunakan  metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Hasil analisis penelitian dengan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) menghasilkan nilai sebesar 62,41 %, artinya 

secara keseluruhan tingkat pelayanan angkutan umum perkotaan di Kota 

Tasikmalaya cukup memuaskan. Sedangkan berdasarkan hasil pemetaan pada 

diagram kartesius yang diperoleh dari Importance Performance Analisys (IPA), 

semua atribut penilaian tersebar pada kuadran II, III, dan IV. Atribut yang masuk 

ke dalam kuadran II yaitu item no 1,2,5,7, dan 9 mempunyai nilai yang tinggi dari 

sisi kinerja dan harapan, sehingga pengguna jasa merasa puas dengan layanan yang 

diberikan. Atribut yang masuk ke dalam kuadran III yaitu item no 3, 6, dan 10 

mempunyai tingkat kepuasan yang rendah, sehingga perlu ditingkatkan kualitas 

pelayanannya. Atribut yang masuk ke dalam kuadran IV yaitu item no 4 dan 8 

sudah bisa memuaskan pengguna jasa dari sisi kinerja layanan yang diberikan 

2.2. Perbedaan Dengan Penelitian Terdahulu 

Perbedaan penelitian ini dari penelitian sebelumnya adalah dari segi jenis 

kendaraan, acuan peraturan, serta hasil analisis yang tidak sama berdasarkan beberapa 

faktor seperti kondisi fisik angkutan, rute angkutan, jumlah armada bus, serta data-data 
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yang diperoleh dari observasi langsung yang meliputi load factor, headway, waktu 

tunggu, waktu tempuh, dan wawancara atau kueisioner.  

2.3. Landasan Teori 

2.3.1. Pengertian Evaluasi Kinerja 

Evaluasi merupakan suatu usaha untuk menilai secara objektif dari 

pencapaian hasil-hasil yang telah direncanakan sebelumnya, dimana hasil 

tersebut menjadi sebuah acuan atau tujuan untuk melakukan perencanaan yang 

akan dilakukan ke depannya.   

Evaluasi kinerja merupakan suatu proses penting dalam mengukur sejauh mana 

suatu sistem sudah mencapai tujuan. Dalam konteks transportasi, evaluasi kinerja 

juga memiliki peran yang krusial untuk memastikan sistem transportasi 

beroperasi dengan efisien dan efektif. 

2.3.2. Pengertian Angkutan Umum 

Angkutan dapat didefenisikan sebagai pemindahan orang dan atau 

barang dari suatu tempat ke tempat yang lain menggunakan kendaraan 

(Munawar, 2001). Sementara angkutan umum adalah setiap kendaraan 

bermotor yang disediakan untuk digunakan oleh penyedia jasa (swasta, 

pemerintah atau pribadi) dengan dipungut bayaran/ tarif. Angkutan umum 

dapat berupa bus kecil, bus sedang dan bus besar.  

Mengacu pada Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 41 tahun 

1993 tentang Angkutan Jalan, angkutan umum adalah pemindahan orang dan 

atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan kendaraan 
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bermotor yang disediakan untuk dipergunakan untuk umum dengan dipungut 

bayaran.  

Angkutan memiliki suatu trayek yang lebih dari satu lintasan tergantung 

pada jaringan prasarana atau jalan yang menghubungkan asal dan tujuan trayek 

tersebut. Apabila lintasan yang dilalui hanya satu, maka semua lalu lintas 

menjadi beban lintasan tunggal tersebut. Pada kenyataanya hampir selalu 

didapati lebih dari satu kemungkinan lintasan yang menghubungkan antara zona 

satu dengan zona lainnya. Dalam hal ini diperlukan sebuah kajian lintasan, agar 

lintasan yang akan dilalui angkutan umum menjadi seimbang dan tidak hanya 

dibebankan pada satu ruas jalan saja (Warpani, 2002). 

2.3.3. Peran Angkutan Umum 

Angkutan umum berperan dalam memenuhi kebutuhan manusia akan 

pergerakan ataupun mobilitas yang semakin meningkat, untuk berpindah dari 

suatu tempat ke tempat lain yang berjarak dekat, menengah atau jauh. Angkutan 

umum juga berperan dalam pengendalian lalu lintas, penghematan bahan bakar 

atau energi, dan juga perencanaan & pengembangan wilayah (Warpani, 2002).  

Dengan adanya angkutan umum yang memiliki pengelolaan yang baik, 

pergerakkan masyarakat suatu kota/wilayah akan terbantu, khususnya 

masyarakat kalangan menengah kebawah yang tidak memiliki kendaraan 

pribadi akan mampu melakukan aktivitasnya dengan lancar jika ada angkutan 

umum. 
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Angkutan umum direncanakan dalam upaya memenuhi kebutuhan 

angkutan  yang selamat, aman, nyaman, dan terjangkau bagi masyarakat (UU 

RI No. 22 Pasal 138,2009). Agar dapat memenuhi kebutuhannya, masyarakat 

memerlukan angkutan dalam mencapai tempat kerja, berbelanja, bersekolah, 

berwisata, dll. Angkutan umum diharuskan memberikan pelayanan angkutan 

yang baik bagi masyarakat yang menggunakannya, baik untuk masyarakat yang 

memiliki kendaraan pribadi (Choice) dan bagi masyarakat yang terpaksa harus 

menggunakan angkutan umum sebagai kendaraannya (Captive). 

Berikut beberapa peran angkutan umum : 

a) Peran Angkutan dalam pengembangan wilayah 

Pemanfaatan SDA (Sumber Daya Alam), mobilisasi SDM (Sumber Daya 

Manusia) serta sumber daya teknologi dalam rangka pemerataan pembangunan 

daerah tidak dapat berjalan tanpa adanya dukungan dari sistem perangkutan 

yang memadai. Sistem ini juga dapat dikatakan sebagai pusat keberlangsungan 

kehidupan ekonomi, sosial-budaya, politik serta pertahanan keamanan. Oleh 

karena itu sistem angkutan harus ditata dan terus disempurnakan sejalan dengan 

tuntutan perkembangan yang tidak pernah berhenti. 

b) Peran Angkutan bagi mobilitas barang 

Hampir segala aspek kehidupan manusia tidak terlepas dari keperluan akan 

angkutan. Tingkat kehidupan masyarakat yang tumbuh dan berkembang 

menuntut perkembangan sistem perangkutan dalam memnuhi kebutuhan 

masyarakat yang semakin tinggi seperti untuk bekerja dalam perpindahan 

barang dari satu kota ke kota lainnya. 
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c) Peran Angkutan bagi mobilitas orang 

Angkutan memiliki peran dalam mobilitas orang, yaitu perpindahan orang dari 

satu tempat ke tempat yang lain. Angkutan menyesuaikan kebutuhannya sesuai 

dengan permintaan masyarakat, angkutan juga harus menyesuaikan biaya 

pelayanan angkutan umum (Warpani, 2002). 

2.3.4. Tujuan Angkutan Umum  

Pelayanan angkutan umum bertujuan untuk membantu orang ataupun 

kelompok dalam menjangkau berbagai tempat yang dituju, atau mengirimkan 

barang dari tempat asalnya ke tempat tujuannya. Tujuan angkutan umum 

dilaksanakan untuk memberikan pelayanan yang aman, cepat, nyaman dan 

murah pada masyarakat yang mobilitasnya semakin meningkat, terutama bagi 

masyarakat yang menjalankan kegiatannya. Keberadaan angkutan umum 

sangat membantu dalam manajemen lalu lintas dan angkutan jalan karena 

tingginya tingkat efisiensi yang dimiliki sehingga dapat menjadi sarana yang 

tepat bagi pengguna jalan (Warpani, 2002). 

2.3.5. Jenis Pelayanan Angkutan Umum  

Berdasarkan Undang-Undang No.22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas 

dan Angkutan Jalan Pasal 142, jenis pelayanan angkutan umum terdiri dari 

berikut ini.  

1. Angkutan lintas batas negara, yaitu angkutan dari suatu kota ke kota lain 

yang melewati lintas batas negara dengan yang terikat dalam trayek. 

2. Angkutan kota dalam provinsi, yaitu angkutan dari suatu kota ke kota lain 
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antar daerah kabupaten/kota dalam suatu daerah provinsi yang terikat 

dalam trayek.  

3. Angkutan antar kota antar provinsi, yaitu angkutan dari suatu kota ke kota 

lain yang melalui daerah kabupaten/kota yang melewati satu daerah 

provinsi yang terikat dalam trayek.  

4. Angkutan perkotaan, yaitu angkutan dari satu tempat ke tempat lain dalam 

kawasan perkotaan yang terikat dalam trayek. Kawasan perkotaan yang 

dimaksud adalah sebagai berikut:  

a. Kota sebagai daerah otonomi  

b. Bagian daerah kabupaten yang memiliki ciri perkotaan 

c. Kawasan yang berada dalam bagian dari dua atau lebih daerah yang 

berbatasan langsung dan memiliki ciri perkotaan.  

5. Angkutan pedesaan, yaitu angkutan dari suatu tempat ke tempat lain yang 

masih dalam satu daerah kabupaten yang tidak bersinggungan dengan 

trayek angkutan perkotaan 

Jenis-jenis angkutan umum (Bus) dapat dibedakan dalam beberapa segi 

seperti dibawah ini : 

a) Dari segi pelayanan angkutan umum meliputi : 

1. Bus Ekonomi: Bus kecil, sedang maupun besar dengan tingkat 

pelayanan sekurang-kurangnya tanpa menggunakan fasilitas 

tambahan 

2. Bus Non Ekonomi: Bus kecil, sedang maupun besar dengan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 23/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Agatha Natami Simamora - Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi....



27 
 

tingkat pelayanan menggunakan sekurang-kurangnya fasilitas 

pelayanan tambahan berupa pendingin udara (AC) 

b) Dari segi kapasitas angkutan umum meliputi : 

1. Bus Kecil: mobil bus yang dilengkapi sekurang-kurangnya 9 

(sembilan) sampai dengan 19 (sembilan belas) tempat duduk, 

tidak termasuk tempat duduk pengemudi. 

2. Bus Sedang: mobil bus yang dilengkapi sekurang-kurangnya 20 

(dua puluh) sampai dengan 30 (tiga puluh) tempat duduk, tidak 

termasuk tempat duduk pengemudi. 

3. Bus besar: mobil bus yang dilengkapi sekurang-kurangnya 31  

 (tiga puluh satu ) tempat duduk, tidak termasuk tempat duduk  

 Pengemudi (Munawar, 2005 : 45). 

c) Dari segi hubungan antara trayek dan jenis pelayanan/kapasitas 

angkutan dapat dilihat pada Tabel 1 berikut ini. 

Tabel 1. Kapasitas Bus Penumpang (Surat Keputusan Direktorat Jendral Perhubungan 
Darat No. SK.678/AJ206./DRJD/2002 ) 
Klasifikasi    Jenis                Jenis              Kapasitas Penumpang 
Trayek       Pelayanan           Angkutan          perHari / Kendaraan  
Utama     Non Ekonomi     Bus Besar  

      (Lantai Ganda)      1.500 – 1.800 
     Ekonomi     Bus Besar  

      (Lantai Tunggal)          1.000 – 1.200 
          Bus Sedang    500 – 600                 

Cabang    Non Ekonomi     Bus Besar        1.000 – 1.200 

           Bus Sedang        500 – 600 
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Klasifikasi            Jenis                Jenis              Kapasitas Penumpang 
Trayek       Pelayanan            Angkutan          perHari / Kendaraan  
 

    Ekonomi        Bus Kecil   300 – 400                

Ranting    Ekonomi      Bus Sedang   500 – 600 

        Bus Kecil    300 – 400 

         Bus MPU     250 - 300    

       (hanya roda empat)                                                    

Langsung   Non Ekonomi  Bus Besar    1.000 – 1.200 

       Bus Sedang    500 – 600 

        Bus Kecil    300 – 400                 

2.4. Bus Listrik  

 Bus Listrik Kota Medan adalah salah satu transportasi publik modern dan 

ramah lingkungan yang baru diluncurkan oleh Pemerintah Kota Medan baru-baru 

ini. Bus Listrik ini merupakan hasil kolaborasi antara Pemerintah Kota Medan, 

Dinas Perhubungan Kota Medan dengan PT. Kalista Soter Hastia. Bus Listrik ini 

resmi dioperasionalkan pada tanggal 4 Januari 2024 dengan tarif bus yang masih 

digratiskan karena masih dalam tahap uji coba yakni 6 bulan. Saat ini bus listrik 

beroperasi pukul 06.30 sampai dengan 22.00 WIB dengan total pelayanan sebanyak 

25per harinya.Total panjang rute bus listrik ini adalah 21 km, dengan jumlah tempat 

pemberhentian sebanyak 39 titik, termasuk 21 bus stop. 

2.5. Kualitas Pelayanan Angkutan  

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang mempengaruhi produk, jasa, 

manusia, proses serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 23/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Agatha Natami Simamora - Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi....



29 
 

pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 

para konsumen atas pelayanan yang nyata mereka terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka sangat harapkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan di suatu perusahaan. Kualitas pelayanan jasa yang diterima atau 

dirasakan (perceived service) apabila telah sesuai dengan yang diharapkan dapat 

dikatakan sebagai kualitas pelayanan  yang dipersepsikan baik dan memuaskan. 

Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan menjadi sangat baik dan berkualitas, namun sebaliknya jika jsa yang 

diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk (Joewono, 2015). Sehingga, indikator yang digunakan untuk 

mengukur atau menghitung persepsi kualitas pelayanan adalah:  

a. Tangible, yaitu menerangkan tentang keadaan atau kondisi dari penampilan 

fisik. Indikator dari tangible yakni fasilitas fisik seperti kondisi angkutan 

umum, perlengkapan angkutan umum, penampilan sopir atau pegawai.  

b. Realibility, yaitu kemampuan atau keahlian memberikan pelayanan yang di 

janjikan dengan segera, tepat serta memuaskan. Indikator dari realibility yakni 

kecepatan customer service dalam pelayanan, ketepatan dalam pelayanan, 

supir mengendarai angkutan dengan baik. 

 c. Responsivenes, yaitu suatu keinginan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang tanggap.  

d. Assurance, yaitu indikator kualitas pelayanan yang berkaitan dengan 

pengetahuan dan sopan santun dan kemampuan dalam memberikan 

kepercayaan dan keyakinan serta jaminan rasa aman dan nyaman. Indikator 
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dari assurance yakni komunikasi yang terjalin antara petugas dan penumpang 

sudah baik, mempunyai pelayanan yang profesional, tingkat pengetahuan dan 

kompetensi karyawan, pelayanan yang sopan.  

e. Emphaty, yaitu suatu bentuk perhatian yang mendalam atau perhatian individu 

terhadap pelanggan. Indikator dari emphaty yakni karyawan yang ramah, siap 

sedia dalam membantu pelanggan, mampu memahami keinginan dari 

pelanggan (Marioen, 2013) 

2.6. Standar Pelayanan Angkutan Umum 

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No.98 Tahun 

2013, tentang standar pelayanan minimal angkutan orang dengan kendaraan 

bermotor umum dalam trayek didefinisikan sebagai persyaratan penyelenggaraan 

angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum dalam trayek mengenai jenis 

dan mutu pelayanan yang berhak diperoleh setiap pengguna jasa angkutan. 

Angkutan perkotaan memiliki standar pelayanan minimal sebagai berikut : 

A. Keamanan 

1. Identitas Kendaraan terdiri dari nomor kendaraan ataupun  nama trayek 

berupa stiker yang ditempel  pada bagian depan dan belakang kendaraan.  

2. Identitas Awak Kendaraan 

a) Bagi pengemudi, yakni mengenakan pakaian seragam dan dilengkapi 

dengan identitas nama pengemudi dan perusaaan, menempatkan 

papan / kartu identitas nama pengemudi serta nomor induk pengemudi 

atauapun nama perusahaan di ruang pengemudi. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 23/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Agatha Natami Simamora - Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi....



31 
 

b) Bagi kondektur, yakni mengenakan pakaian seragam dan dilengkapi 

dengan identitas nama kondektur dan perusahaan. 

3. Lampu penerangan ,berfungsi sebagai sumber cahaya di dalam mobil 

bus untuk memberikan  keamanan bagi pengguna jasa. 

4. Kaca film berupa Lapisan pada kaca kendaraan guna mengurangi 

cahaya matahari secara langsung. 

5. Lampu isyarat tanda bahaya berfungsi sebagai pemberi informasi adanya 

keadaan bahaya di dalam kendaraan. 

B. Keselamatan 

1. Awak kendaraan, meliputi Standar Operasional Prosedur (SOP) 

pengoprasian kendaraan ,kompetensi dan kondisi fisik 

2. Sarana, meliputi seperti peralatan keselamatan, fasiilitas kesehatan, 

informasi tanggap darurat, serta fasilitas pegangan penumpang berdiri 

3. Prasarana, seperti fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan kendaraan 

(pool) yakni tempat istirahat kendaraan dan tempat pemeliharaan dan 

perbaikan 

C. Kenyamanan, meliputi daya angkut ,fasilitas pengatur suhu dan fasilitas 

kebersihan 

D. Keterjangkauan, meliputi tarif yang dikenakan pada pengguna jasa untuk satu 

kali perjalanan untuk non ekonomi harga tiket sesuuai dengan pelayanan, 

tarif ditentukan oleh operator dan persaingan pasar.Sedangkan untuk ekonomi 

dapat diberikan dengan subsidi karena tarif ditentukan oleh pemerintah. 

E. Kesetaraan, meliputi tempat duduk prioritas yang digunakan bagi penyandang 
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cacat, manusia usia lanjut, anak-anak, dan wanita hamil. Di samping itu juga 

terdapat ruang tempat kursi roda yang dikhususkan bagi penumpang yang 

menggunakan kursi roda. 

F. Keteraturan, adanya informasi pelayanan yang berisi mengenai jadwal 

keberangkatan, kedatangan, tarif serta trayek yang dilayani 

2.7. Parameter Kinerja Angkutan Umum 

 Berdasarkan pada SK Dirjen No.687/AJ.206/DRJD/2002 tentang pedoman  

teknis penyelenggaraan angkutan umum, maka parameter yang dipakai untuk 

menganalisa kinerja angkutan umum perkotaan dapat dihitung sebagai berikut: 

1. Faktor muat / Load Factor  

Load factor merupakan perbandingan antara kapasitas terjual dan 

kapasitas tersedia untuk satu perjalanan yang biasa dinyatakan dalam persen 

(%). Untuk menghitung nilai load faktor dapat digunakan rumus berikut : 

𝐿𝑓 =  
𝐽𝑃

𝑆
 𝑥 100% 

Keterangan : 

Lf  = Load Factor (%) 

JP = Jumlah Penumpang 

S = Kapasitas Penumpang 

Dimana kapasitas penumpang/ kendaraan adalah daya muat penumpang pada 

setiap kendaraan angkutan umum.  

Kapasitas kendaraan tiap jenis angkutan umum dapat dilihat  pada Tabel 2 di 

bawah ini. 
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Tabel 2. Kapasitas Kendaraan Tiap Jenis Angkutan Umum (Direktorat Jenderal 
Perhubungan Darat, 2002) 

Jenis Angkutan                   Kapasitas Kendaraan         Kapasitas Penumpang 
Perhari/kendaraan 

               Duduk     Berdiri       Total  
Mobil Penumpang Umum  8                  -            8  250 - 300 
Bus kecil  14                -          14  300 - 400 
Bus sedang  20              10          30  500 - 600 
Bus besar lantai tunggal  49              30           79          1.000 -1.200 
Bus besar lantai ganda  85              35         120         1.500 -1.800 
 

2. Waktu antara (Headway) 

Headway merupakan jarak antara satu kendaraan angkutan umum dengan 

angkutan umum lain yang berurutan dibelakangnya pada suatu rute yang sama. 

Nilai headway dapat diperoleh dengan rumus : 

𝐻 = 𝑇2 − 𝑇1 

Keterangan : 
 
H  = headway (menit) 

T1 = waktu kedatangan angkutan pertama 

 T2 = waktu kedatangan angkutan kedua 

Catatan :  

H ideal = 5 – 10 menit 

H Puncak = 2 – 5 menit 

3. Waktu Tempuh  

Waktu tempuh (travel time) merupakan waktu yang diperoleh angkutan 

menempuh satu trayek dari titik awal keberangkatan ke tujuan kemudian  

kembali lagi ke titik titik awal keberangkatan. Waktu tempuh memuat waktu 
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berjalan (running time), waktu henti untuk menaikturunkan penumpang, waktu 

berhenti karena kemacetan, ataupun akibat delay. Lama atau singkatnya waktu 

tempuh ini dipengaruhi oleh kondisi jalan, panjang rute, atau pun tingkat 

kepadatan rute yang dilalui (Direktorat Jenderal Perhubungan Darat, 2002).  

𝑇𝑇 𝐴𝐵 =  
𝑇 𝐴𝐵

𝐽 𝐴𝐵
 

Keterangan :  

TT AB  = Waktu tempuh  (menit/km) 

T AB  = Waktu perjalanan (menit) 

J AB  = Jarak antar segmen (km) 

Standar Pelayanan Angkutan Umum disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Standar Pelayanan Angkutan Umum Menurut Dirjen Perhubungan 
Darat (Direktur Jenderal Perhubungan Darat No SK.687/AJ.206 /DRJD/2002) 

Indikator          Satuan                                Standart   
                                              Rata-rata   Maksimum 

 Waktu tunggu          menit  5- 10   10 - 20 
 Jarak perjalanan           meter  300 – 500    500 - 1000 
 Pergantian rute dan 
 Moda perjalanan          kali  0 - 1   2 
 Waktu tempuh          jam  1 – 1,5   2 - 3 
 Waktu Antara (Headway  menit  5 - 10   2 - 5 
 Kecepatan          km/jam   20 - 30  

Faktor muat (Load Factor)   %                                   70 
 

2.8. Populasi dan Sampel 

Populasi dan sampel merupakan sumber utama untuk memperoleh data yang 

dibutuhkan dalam mengungkapkan fenomena atau realitas yang dijadikan fokus 

penelitian 
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2.8.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2010) populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dalam hal ini populasi dalam penelitian ini yakni seluruh 

pengguna/ penumpang Bus Listrik Kota Medan.  

2.8.2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2010) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut . Karena jumlah populasi 

yang amat besar dan keterbatasan biaya penelitian, untuk itu penelitian ini 

menggunakan sampel. Sampel adalah bagian dari populasi yang digunakan 

untuk menyimpulkan atau menggambarkan populasi. Pemilihan sampel dengan 

metode yang tepat dapat menggambarkan kondisi populasi sesungguhnya yang 

akurat.  

Salah satu metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel 

adalah menggunakan rumus Slovin (Sugiyono, 2018), sebagai berikut:  

𝑛 =  
𝑁

1+𝑁𝑒2
      

Dimana:  

n : Jumlah Sampel  

N : Jumlah Populasi  

e : Batas Toleransi Kesalahan (10%) 

Cara menggunakan rumus ini, pertama ditentukan berapa batas toleransi 
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kesalahan. Batas toleransi kesalahan ini dinyatakan dengan persentase. 

Semakin kecil toleransi kesalahan, semakin akurat sampel menggambarkan 

populasi. Dengan jumlah populasi yang sama, semakin kecil toleransi 

kesalahan, semakin besar jumlah sampel yang dibutuhkan.  

2.9. Teori Uji Kuesioner 

 Terdapat 2 (dua) jenis uji pengolahan data yang digunakan  pada penelitian ini. 

Uji pengolahan data tersebut digunakan untuk menguji jawaban-jawaban yang 

telah diperoleh dari pengisian kuesioner oleh pengguna Bus Listrik Kota Medan. 

Adapun uji data tersebut yaitu Uji Validitas dan Uji Reabilitas 

2.9.1. Uji Validitas 

Menurut Azwar (2013) validitas adalah tentang sejauh mana keakuratan 

suatu tes. Apabila suatu tes dinyatakan memiliki validitas yang tinggi, berarti 

tes tersebut memiliki keakuratan yang tinggi pula. Validitas dapat diartikan pula 

sebagai kemampuan suatu alat tes dalam mencapai tujuan pengetesan atau 

pengukuran. Tujuan dari validitas adalah untuk melakukan validasi pada 

interpretasi data yang diperoleh dari prosedur tertentu. Suatu alat tes juga 

dikatakan valid apabila merujuk pada tujuan dibuatnya alat tes tersebut saja, 

tidak dapat digeneralisasikan. 

Kriteria pengujiannya adalah pernyataan dikatakan valid jika nilai 

rhitung ≥ rtabel. Apabila rhitung < rtabel maka pernyataan dikatakan tidak 

valid. Dimana r tabel terdapat pada lampiran 3 dengan mengacu pada 

signifikasi 5%. 
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2.9.2. Uji reliabilitas 

Reliabilitas bisa disebut konsistensi, keterandalan, keterpercayaan, 

kestabilan, maupun keajegan (Azwar, 2013). Reliabilitas menjelaskan sejauh 

mana  suatu proses pengukuran dapat dipercaya. Suatu pengukuran dikatakan 

memiliki reliabilitas yang baik apabila dalam beberapa kali pengukuran 

terhadap kelompok subjek diperoleh hasil yang sama. Hasil yang ditunjukkan 

relatif sama walaupun terdapat perbedaan yang kecil. Namun jika perbedaannya 

cukup besar maka pengukuran tersebut dikatakan tidak reliable. Uji reliabilitas 

yang akan digunakan dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 

25 , yakni dengan uji statistik Cronbach Alpha. Variabel dinyatakan reliabel 

jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2011) 

2.10. Teori Teknik Analisis Data 

2.10.1. Uji Asumsi Klasik 

       Adapun uji asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut :  

a. Uji Normalitas 

Pengujian ini digunakan untuk menentukan apakah data yang 

digunakan berupa data berdistribusi normal atau tidak. Untuk 

melakukan uji normalitas dengan menggunakan software SPSS v. 25 

dengan kriteria data akan dianggap normal jika skor signifikansi (sig) 

> taraf signifikansi (t.s) yaitu sebesar 0,05. Uji normalitas dapat 

dilakukan dengan metode Uji Normalitas Probabilitas Kolmogorov 

Smirnov, karena jumlah sampel lebih dari 50.  
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Berdasarkan teori statistika model linier hanya residu dari variabel 

dependent Y yang wajib diuji normalitasnya, sedangkan variabel 

independent diasumsikan bukan fungsi distribusi. Jadi tidak perlu diuji 

normalitasnya.  

b. Uji Heterokedastisitas,  

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi yang baik yaitu tidak 

terjadinya heteroskedastisitas. Metode-metode pengujian yang dapat 

digunakan antara lain uji Park, uji korelasi Spearman, uji Glejser dan 

Scatter Plot (nilai prediksi ZPRED dengan residual SRESID).  

c. Uji Multikolinieritas 

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah ditemukannya adanya 

korelasi antar variabel bebas atau independen pada model regresi 

tersebut (Ghozali, 2011). Pengujian ini dilakukan dengan cara melihat 

adanya R2 yang tinggi dalam model namun tingkat signifikan t-

statistiknya sangat kecil dari hasil regresi tersebut dan cenderung 

banyak yang tidak signifikan. Jika VIF (Variance Inflation Factor) 

dibawah atau < 10 dan tolarance value diatas >0,1 maka tidak terjadi 

multikolinieritas.  

2.10.2. Uji Signifikansi ( Uji Hipotesis) dengan Uji-T dan Uji-F 

  Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah suatu hipotesis 

yang diajukan ditolak atau dapat diterima. Hipotesis merupakan asumsi atau 
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pernyatan yang mungkin benar atau salah mengenai suatu populasi, apakah 

variabel-variabel independen berpengaruh terhadap kepuasaan pengguna dalam 

menggunakan jasa Bus Listrik Kota Medan.  

A. Uji t digunakan untuk menguji apakah variabel X berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Y dengan membandingkan ttabel dengan thitung yang 

diperoleh berdasarkan tingkat signifikansi (α) = 5% dan derjat kebebasan 

(df) = n- k-1 (dimana n= jumlah sampel penelitian, k = jumlah variabel 

bebas).  Dalam pengujian ini terdapat asumsi/ pernyataan istilah Hipotesis 

nol. Hipotesis nol merupakan hipotesis yang akan diuji, dinyatakan oleh 

H0 dan penolakan H0 dimaknai dengan penerimaan hipotesis lainnya yang 

dinyatakan dengan H1. Bentuk pengujian dilakukan dua arah, sehingga 

menggunakan uji-t dua arah yakni jila nilai thit <ttab, maka H0 diterima, H1 

ditolak namun jika nilai thit >ttab, maka H0 ditolak, H1 diterima 

B. Uji F 

Pengujian ini digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh 

variabel -variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Uji hipotesis ini dilakukan dengan ketentuan : 

1. Jika signfikansi Fhitung > 0,05, berarti H0 diterima atau H1 ditolak. Namun, 

jika signifikansi Fhitung < 0,05 , berarti H0 ditolak atau H1 diterima 

2. Jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima (tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan). Namun, jika Fhitung < Ftabel maka H0 ditolak (ada pengaruh 

yang signifikan). 
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2.10.3. Uji Regresi Linier Berganda 

    Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh dua atau lebih variabel bebas (independen variable /X) 

terhadap variabel terikat (dependen variable /Y). Adapun persamaan yang 

digunakan dalam metode Analisis Regresi Berganda dalam penelitian ini, 

sebagai berikut : 

Y = α + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝛽𝑛𝑋𝑛 + 𝑒 

Keterangan : 

Y = kepuasan pengguna/ penumpang bus listrik kota Medan 

X1, = Keamanan Bus Listrik  

X2 = Keselamatan Bus Listrik  

X3 = Kenyamanan Bus Listrik  

X4 = Keterjangkauan Bus Listrik  

X5 = Kesetaraan Bus Listrik  

X6 = Keteraturan Bus Listrik   

a  = konstanta regresi berganda 

β1, β2, βn, = koefisien regresi varibel X 

e  = error term 

2.10.4. Analisis Koefisien Determinasi (Uji R2 ) 

  Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar kontribusi variabel independen mempengaruhi variabel dependen dan 

hasilnya dalam bentuk persentase (%). Koefisien ini merupakan penentu. 

Semakin tinggi nilai koefisien determinasi semakin baik kemampuan variabel 

independen bisa menerangkan variabel dependen.  

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengatur seberapa baik garis 
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regresi sesuai dengan data aktualnya (goodness of fit), dimana semakin 

mendekati 1 maka semakin baik garis regresi namun semakin mendekati nol 

maka garis regresi dikatakan kurang baik.  

2.11. Analisis Customer Satisfaction Index (CSI)  

CSI merupakan metode pengukuran kepuasan konsumen yang populer dan 

banyak digunakan pada perusahaan besar. Bisa digunakan untuk membandingkan 

tingkat kepuasan dua produk/lebih, maupun melihat perkembangan tingkat 

kepuasan konsumen akan sebuah produk dari waktu ke waktu (time series) dengan 

cara : 

1. Mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan konsumen akan setiap 

atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan menggunakan 

skala. Biasanya digunakan skala Likert. 

Skala Likert merupakan subjek penelitian dihadapkan pada pernyataan-

pernyataan, dan para responden diminta untuk menjawab setiap pertanyaan-

pertanyaan yang ada dalam kuesioner. 

Skor likert 

5= Sangat Baik 

4= Baik 

3= Cukup 

2= Kurang baik 

1 = Sangat Tidak Baik 

Menentukan MIS (Mean Importance Score). Ini didapat dari rata-rata skor 

tingkat kepentingan / harapan konsumen jasa. 
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𝑀𝐼𝑆 =  
∑ 𝑌𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
 

Dimana : 

n = jumlah responden 

Yi = nilai kepentingan indikator ke- i 

2. Menentukan Weight Factor (WF). Bobot ini diperoleh dari presentasi nilai 

MIS per atribut terhadap total MIS seluruh atribut.  

𝑊𝐹 =  
𝑀𝐼𝑆𝑖

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑥 100 % 

3. Menentukan Weighted Score, yang diperoleh dari perkalian MSS (rata-rata 

tingkat kinerja) dengan Weight Factor dengan skor kepuasan masing-masing 

atribut.  

WS = Wfi x MSS  

(𝑀𝑆𝑆)  =
∑ 𝑋𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
 

4. Weighted Average Total diperoleh dari penjumlahan Weighted Score seluruh 

atribut. 

𝑊𝐴𝑇 = 𝑊𝑆1+𝑊𝑆2 + 𝑊𝑆3…..𝑊𝑆𝑛 

5. Customer Satisfaction Index diperoleh dari pembagian Weighted Average 

Total dengan skala maksimum yang digunakan, dalam hal ini skala 5. 

Nilai CSI diperoleh dengan menggunakan persamaan : 

𝐶𝑆𝐼 =  
𝑊𝐴𝑇

𝐻𝑆
 𝑥 100% 
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Dimana, Hs (Highest Scale) = Skala Likert yang digunakan (Octaviani, 

2006) . Interprestasi nilai CSI dapat disajikan pada Tabel 4 di bawah ini. 

Tabel 4. Interprestasi nilai CSI (Oktaviani, 2006) 
         Angka Indeks                   Interprestasi 

X ≤ 64 %    Very Poor 

64%<X≤71%    Poor 

71%<X≤77%    Cause for Concern 

77%<X≤80%    Borderline 

80%<X≤84%    Good 

84%<X≤87%    Very Good 

87%<X    Excellent 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
3.1. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek pada penelitian ini mengenai kinerja operasional Bus Listrik Kota 

Medan. Dan objek pada penelitian ini adalah bus dan jalur rute Komp J.City 

(Medan Johor) – Jl. Putri Hijau (Mall Podomoro) – Komp. J.City (Medan Johor) 

serta pengguna Bus Listrik Kota Medan. 

3.2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini merupakan metode 

kuantitatif. Metode kuantitatif memungkinkan dalam pengumpulan data berupa 

angka dan statistik yang dapat diukur secara objektif, yang dapat membantu 

peneliti mengidentifikasi pola dan hubungan antara variabel yang diteliti. Selain 

itu, metode kuantitatif juga membantu peneliti dalam mengumpulkan data 

penumpang bus listrik yang mempunya populasi yang luas, sehingga hasil 

penelitian menjadi lebih representatif.  

3.2.1. Prosedur Pelaksanaan Survei 

1) Melakukan survei langsung ke lokasi penelitian pada rute Kompleks J-

City (Medan Johor)-  Jalan Karya Wisata - Jalan A.H. Nasution - Jalan 

Jamin Ginting-  Jalan Pattimura - Jalan Sudirman - Jalan Diponegoro - 

Jalan Pengadilan – Jalan Kapt. Maulana Lubis - Jalan Balai Kota- Jalan 

Putri Hijau – Jalan Guru Patimpus – Jalan Gatot Subroto – Jalan 

Iskandar Muda – Jalan Jamin Ginting- Kompleks J-City (Medan Johor) 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 23/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Agatha Natami Simamora - Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi....



45 
 

2) Melakukan survei penelitian selama 3 hari yaitu Minggu, Senin dan 

Jumat 

3) Melakukan pengamatan kinerja terhadap Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) 

4) Mengumpulkan data yang berisikan tentang faktor muat (load factor), 

waktu antara (headway), waktu tempuh (travel time), dan waktu henti 

5) Hasil data dikumpulkan dan kemudian dilakukan pengolahan data 

berdasarkan analisis kinerja angkutan dan Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) 

3.2.2. Pengumpulan Data Primer dan Sekunder 

Data  yang diperlukan pada penelitian ini, berupa data primer dan data 

sekunder. 

1. Data Primer 

Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari pengumpulan hasil 

suvei langsung. Data primer yang diambil berupa waktu berhenti 

kendaraan, jumlah kendaraan yang beroperasi, waktu berjalan kendaraan, 

waktu perjalanan, jumlah penumpang, beserta jawaban responden dari 

kuesioner kepuasan penumpang. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder didapatkan secara langsung dari instansi yang relevan, 

seperti Dinas Perhubungan Pemerintah Kota Medan, yang terdiri dari peta 

jaringan jalan, trayek rute Bus Listrik Kota Medan, dan jumlah armada Bus 
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Listrik. Data sekunder juga digunakan untuk mendukung data primer yang 

diperoleh dari literatur, studi pustaka, dan penelitian sebelumnya.  

3.2.3. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah suatu atribut dan sifat/ nilai orang, faktor, 

perlakuan terhadap obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk diajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Dalam penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu : 

1. Variabel bebas (Independen) 

Variabel yang memperngaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau 

timbulnya variabel dependen (Sugiyono,2010). Dalam penelitian ini yang 

bertindak sebagai variabel bebas (X) adalah kinerja bus listrik Kota 

Medan seperti Kemanan, Keselamatan, Kenyamanan, Keterjangkauan, 

Kesetaraan, dan Keteraturan.  

2. Variabel terikat (Dependen)  

Variabel dependen yaitu variabel yang nilainya dipengaruhi oleh variabel 

independen. Dalam penelitian ini yang bertindak sebagai variabel terikat 

(Y) adalah kepuasaan pengguna/ masyarakat Kota Medan 

3.2.4. Hipotesis Penelitian 

H1 : Terdapat pengaruh antara kinerja terhadap kepuasan pengguna Bus 

Listrik sebagai moda transportasi umum di Kota Medan  
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3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian  

3.3.1 Lokasi Penelitian 

    Lokasi penelitian dilakukan dengan mengikuti rute yang dilalui oleh Bus 

Listrik Kota Medan. Karena hanya ada satu rute yang tersedia, maka penelitian 

dilakukan untuk rute : 

Kompleks J-City (Medan Johor)-  Jalan Karya Wisata - Jalan A.H. Nasution - Jalan 

Jamin Ginting-  Jalan Pattimura - Jalan Sudirman - Jalan Diponegoro - Jalan 

Pengadilan – Jalan Kapt. Maulana Lubis - Jalan Balai Kota- Jalan Putri Hijau – Jalan 

Guru Patimpus – Jalan Gatot Subroto – Jalan Iskandar Muda – Jalan Jamin Ginting- 

Kompleks J-City (Medan Johor) 

 

 
Gambar 1. Peta Rute Bus Listrik Kota Medan (Googlemaps, 2024) 
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3.3.2. Waktu Penelitian 

    Penelitian ini akan dilaksanakan selama 3 hari yaitu hari Minggu untuk 

mewakili hari libur hari Senin dan Jumat untuk mewakili hari kerja. Survei akan 

dilakukan didalam bus. 

3.4. Alat Penelitian 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut : 

1. Alat tulis, digunakan sebagai alat tulis untuk mencatat jumlah naik turun 

pengguna/ penumpang, waktu tempuh maupun waktu henti bus 

2. Stopwatch, digunakan untuk mengukur waktu tempuh/ waktu henti Bus Listrik 

Kota Medan 

3.5. Bahan Penelitian 

Bahan yang digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut : 

1. Formulir kuesioner, digunakan untuk menilai kepuasan pengguna Bus Listrik 

Kota Medan 

2. Formulir survei, digunakan untuk mencatat jumlah naik turun pengguna/ 

penumpang, waktu tempuh/waktu henti selama perjalanan bus, menghitung 

jumlah kendaaraan pada lokasi pengamatan, mencatat nomor identitas 

kendaraan, serta mencatat waktu keberangkatan/kedatangan bus. 

3.6. Analisis Data 

Dari data primer dan sekunder yang didapat, maka data  dapat diolah untuk 

mendapatkan hasil dari penelitian ini. Pada penelitian ini pengolahan data dibagi 

menjadi dua kategori, yakni : 
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1. Evaluasi kinerja Bus Listrik Kota Medan 

Data dari survei primer dan sekunder digunakan untuk menganalisis indikator 

kinerja angkutan. Dengan mengacu pada SK Dirjen Perhubungan Darat No. 

687/AJ.206/DRDJ/2002, standar kinerja angkutan dinilai kemudian 

pengolahan data dilakukan dengan menggunakan Microsoft Office Excel. 

Hasil dari pengolahan data berupa Faktor muat (Load Factor), Waktu Antara 

(Headway) , dan Waktu Tempuh tersebut akan dibandingkan dengan Standar 

yang menjadi acuan. 

2. Evaluasi kinerja pelayanan Bus Listrik Kota Medan berdasarkan kepuasan 

pengguna 

Dari data hasil survei kuesioner dilakukan pengujian data dengan uji validitas 

dan uji reliabilitas menggunakan Microsoft Office Excel dan program 

Statistical Product and Service (SPSS) versi 25. Melakukan uji validasi untuk 

menentukan validitas setiap butir dalam program. Ini dapat dicapai dengan 

mengkolerasikan skor masing-masing butir dengan skor total. Selanjutnya, uji 

reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur 

dalam mengukur gejala yang sama. Data penelitian dianggap reliabel jika 

diperoleh nilai Cronbach’s alpha minimal >  0,6.  

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui adanya hubungan antar beberapa 

variabel independen / kinerja (X) dengan variabel dependen / kepuasaan 

pengguna (Y).  
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4. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Tingkat kepuasan pengguna/ penumpang dapat diketahui secara menyeluruh 

berdasarkan atribut kualitas pelayanan yang dilakukan dengan analisis metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

3.7. Tahap Penelitian  

Tahapan penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

1. Mulai  

Mulai adalah langkah awal sebelum melakukan persiapan dalam penelitian 

2. Survei awal 

Survei awal dilakukan dengan identifikasi masalah, studi literatur/ pustaka, 

penentuan metode penelitian yang cocok untuk digunakan dalam penyelesaian 

skripsi ini 

3. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data berupa data primer dan data sekunder. Data primer adalah 

sumber data yang diperoleh secara langsung dari sumber penelitian. Dalam hal 

ini sumber data primer dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada 

pengguna jasa (penumpang Bus Listrik Kota Medan) serta menghitung jumlah 

penumpang naik/turun, waktu tempuh, waktu antara dan waktu henti. 

Sedangkan data sekunder adalah sumber data yang diperoleh peneliti secara 

langsung melalui Dinas terkait, dalam hal ini yaitu Dinas Perhubungan Kota 

Medan dengan mengetahui Trayek Rute, Jadwal Rit, dan jumlah armada yang 

tersedia.  

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 23/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Agatha Natami Simamora - Evaluasi Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi....



51 
 

4. Analisis Data dan Pengolahan Data 

Analisis data dilakukan dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan 

sebelumnya dengan analisis regresi berganda dan  menggunakan metode CSI 

(Customer Satisfaction Index) 

5. Indikator  

Hasil dari penelitian ini dibandingkan dengan Indikator Kinerja dan Pelayanan 

berdasarkan Direktorat Jenderal Perhubungan Darat dan Standar Pelayanan 

Minimum Menteri 

6. Kesimpulan 

Kesimpulan merupakan hasil akhir yang didapati dari penelitian. Saran 

merupakan masukan-masukan yang berguna untuk kemajuan pihak- pihak yang 

terkait dan yang berwenang dalam ruang lingkup penelitian. 

7. Selesai 

Untuk lebih jelasnya tahapan penelitian dapat dilihat pada bagan alir berikut  
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Bagan alir pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2 di bawah ini. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Mulai 

Survei    
Awal 

Pengumpulan 
Data 

Data Primer : 

1. Jumlah 
penumpang naik 
dan turun 

2. Jumlah kendaraan 
yang beroperasi 

3. Waktu tempuh 
4. Waktu antara 

(Headway) 
5. Waktu henti 
6. Kuesioner 

Data Sekunder: 

1. Trayek Rute 
Bus Listrik 
Kota Medan 

2. Jadwal Rit 
Bus Listrik 
Kota Medan 

3. Jumlah 
armada  

 

Analisis data dan pengolahan data: 

1. Load factor 
2. Waktu Antara (Headway) 
3. Waktu tunggu 
4. Metode Customer Satisfaction Index dan Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Indikator Kinerja dan Pelayanan berdasarkan 
Surat Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan 

Darat No. SK.687/AJ.206/DRJD/2002  

Kesimpulan dan Saran  

Selesai 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai tingkat kinerja dan 

tingkat kepuasan pengguna/ penumpang terhadap pelayanan bus Listrik Kota 

Medan , maka kesimpulan yang dapat diberikan antara lain : 

1. Hasil analisis kinerja operasional Bus Listrik Kota Medan untuk faktor 

muat (load factor) dan waktu antara (headway) belum ideal hal ini 

dikarenakan jumlah armada yang beroperasi masih sedikit, yakni hanya 4 

buah armada. Dimana tiap armada membutuhkan waktu yang lama dalam 

mengisi daya (berbahan listrik) sebagai bahan bakar dalam 

pengoperasiannya. Disamping itu juga masih banyak terdapat masyarakat 

kota Medan yang masih menggunakan kendaraan pribadi dibandingkan 

dengan transportasi umum dalam berkendara.  Namun, untuk waktu 

tempuh Bus Listrik Kota Medan sudah ideal.  

2. Hasil analisis tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan jasa 

transportasi Bus Listrik Kota Medan dengan menggunakan metode Uji 

Regresi Linier berganda didapatkan kesimpulan yakni untuk uji asumsi 

klasik, dengan pengolahan data melalui uji normalitas yang menunjukkan 

bahwa merupakan data yang berdistribusi normal sehingga uji normalitas 

terpenuhi, tidak terjadinya heteroskedastisitas dikarenakan tidak terdapat 
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pola yang jelas (acak) dan tidak mengalami multikolinearitas. 

Berdasarkan hasil uji analisis regresi linear berganda, maka diperoleh 

persamaan sebagai berikut : 

Y = 32,603(α) + 1,228(X1 ) + 1,170(X2 ) + 0,572(X3 ) + 0,120(X4 ) + 0,793(X5 ) + 0,074(X6) 

Untuk variabel Keteraturan, Keamanan, Keterjangkauan, Kenyamanan, 

Kesetaraan, Keselamatan, secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. Dari output tersebut diperoleh 

koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,287 yang memberi arti bahwa 

pengaruh variabel bebas (kinerja) terhadap variabel terikat (kepuasan 

pengguna) sebesar 28,7%. Sehingga terdapat 71,3 % prestasi dipengaruhi 

variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  Hasil analisis 

tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan jasa transportasi Bus 

Listrik Kota Medan untuk pengujian dengan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) diperoleh tingkat kepuasan pengguna excellent 

(sangat puas) dengan nilai indeks sebesar 90,63 %.  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dengan pengamatan yang dilakukan bersama 

dengan para responden yang menggunakan bus Listrik Kota Medan, terdapat 

beberapa saran yang dapat diberikan, antara lain : 

1. Tetap mempertahankan indikator/ atribut pelayanan yang dianggap telah 

memuaskan penumpang  
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2. Meningkatkan indikator/ atribut pelayanan yang dianggap kurang 

memuaskan dengan melakukan perbaikan  

3. Melaksanakan pengawasan dalam upaya peningkatan perbaikan 

indikator/atribut pelayanan dengan cara melakukan evaluasi secara 

berkala 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Peta Rute Bus Listrik Kota Medan (Dinas Perhubungan Kota Medan) 
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Lampiran 2. Tabel t 
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Lampiran 3. Nilai-nilai r pada Product Momen  
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Lampiran 4. Tabel F 
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Lampiran 5. 
KUESIONER KINERJA DAN KEPENTINGAN/ HARAPAN  

PELAYANAN BUS LISTRIK KOTA MEDAN 

 
Jenis Kelamin:    Umur :         Pekerjaan :      Tujuan Perjalanan :  Penggunaan Bus : 

(  ) Pria        (   ) ≤ 18 thn       (  ) Pelajar/ Mahasiswa  (  ) Sekolah (  ) 1 /minggu 
(  ) Wanita         (  ) 19 -29 thn     (  ) Pegawai Negeri      (  ) Bekerja  (  ) 2-3 /minggu 

         (  ) 30- 39 thn     (  ) Pegawai Swasta (  ) Rekreasi (  ) 4-6 /minggu 
         (  ) 40- 49 thn      (  ) Buruh/ Pedagang          (  ) Lainnya   (  ) Setiap hari 
         (  ) ≥ 50 thn         (  ) Lainnya 
 

*Keterangan Cara Pengisian :  
Berilah tanda “(X)” di salah satu kotak pada setiap pernyataan untuk kategori Pelaksanaan 
kinerja dan Tingkat Harapan / kepentingan 

Contoh pengisian : 

 
Keterangan untuk kategori Pelaksanaan kinerja dan Tingkat kepentingan : 

5. Sangat Baik     4. Baik      3. Cukup       2. Kurang Baik        1. Sangat Tidak Baik 
 

 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1 Kebersihan di dalam bus Listrik X X

No Pernyataan
Tingkat Harapan Tingkat Kinerja

No Pernyataan 

Tingkat 
Harapan 

Tingkat Kinerja 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

KEAMANAN 

1 
Pengunaan seragam dan identitas pengemudi 
yang dapat dilihat oleh penumpang                     

2 
Lampu penerangan yang berfungsi sebagai 
sumber cahaya di dalam  bus                     

3 
Ketersediaan nomor kendaraan dan nama 
trayek di depan/belakang bus                     

4 
Terlapisinya kaca bus guna mengurangi cahaya 
matahari secara langsung                     

KESELAMATAN 

5 
Ketersediaan pegangan (Hand Grip) untuk 
penumpang yang berdiri                      

6 
Ketersediaan sarana darurat seperti APAR 
(Alat Pemadam Api Ringan, Palu pemecah 
kaca)                     

7 Bus bebas asap rokok                     

8 
Ketersediaan sarana kesehatan darurat seperti 
kotak P3K                      
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KENYAMANAN 

9 Kebersihan dan kenyamanan di dalam bus                     

10 
Ketersediaan AC di dalam bus yang berfungsi 
dengan baik                     

11 
Kebersihan halte pada saat naik/turun 
penumpang                      

12 
Pengemudi memberikan rasa aman dan 
nyaman saat perjalanan                     

KETERJANGKAUAN 

13 Durasi bus berhenti di halte                     

14 
Ketersediaan papan informasi mengenai rute 
di halte bus listrik                     

15 Harga tarif bus murah                     

16 
Tempat pemberhentian (naik/turun) 
penumpang dekat dengan jalan utama                     

KESETARAAN 

17 
Kesesuaian tarif atau ongkos bus dengan 
pelayanan bus                     

18 
Sikap pengemudi yang ramah dan tidak 
membeda-bedakan dalam melayani 
penumpang                     

19 
Ketersediaan fasilitas tempat duduk untuk 
penyandang disabilitas, lansia dan ibu hamil                     

20 
Kesediaan petugas dalam melayani serta 
mengutamakan kebutuhan penumpang                     

KETERATURAN 

21 
Ketepatan waktu tunggu kedatangan dan 
keberangkatan bus                     

22 
Keteraturan pada waktu naik dan turun 
penumpang bus                     

23 
Ketersediaan informasi mengenai jadwal 
keberangkatan bus                     

24 
Pengemudi mengangkut penumpang sesuai 
dengan kapasitas penumpang di dalam bus                     

25 
Kesesuaian titik pemberhentian pada masing-
masing halte                     
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Lampiran 6. Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan/ Harapan 
dengan Aplikasi SPSS versi 25 
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Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian 
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