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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan penduduk perkotaan di Kota Medan yang disertai peningkatan 
penggunaan kendaraan pribadi telah memicu kemacetan dan polusi udara, sehingga 
Pemerintah Kota Medan menghadirkan bus listrik pada rute J City – Plaza Medan 
Fair sebagai solusi mobilitas berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna serta 
mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki. 
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan sampel 
sebanyak 80 responden pengguna bus listrik, di mana data dianalisis menggunakan 
regresi linier sederhana dan metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan persamaan regresi Y = 45,309 + 
0,3577 X, yang menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas 
pelayanan akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 0,577 satuan. Nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,469 yang menunjukkan hubungan kategori sedang. 
Sedangkan koefisien determinasi sebesar 22% menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berkontribusi sebesar 22% terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan 
analisis IPA, dimensi tangible dan assurance secara umum telah memenuhi harapan 
pengguna, namun dimensi reliability dan responsiveness masih memerlukan 
perbaikan pada atribut-atribut tertentu yang dianggap penting namun kinerjanya 
masih di bawah rata-rata. Kesimpulan dari penelitian ini adalah peningkatan 
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan dan 
keberlanjutan penggunaan transportasi bus listrik di Kota Medan. 

Kata Kunci: Bus Listrik, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, Regresi Linier 

Sederhana, Importance Performance Analysis (IPA). 
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ABSTRACT 

 

The growth of the urban population in Medan City, accompanied by the increasing 

use of private vehicles, has led to traffic congestion and air pollution. In response, 

the Government of Medan City introduced electric buses on the J City – Plaza 

Medan Fair route as a sustainable mobility solution. This study aims to analyze the 

effect of service quality on user satisfaction and to identify service attributes that 

should be prioritized for improvement. The research employed a quantitative 

approach with a sample of 80 electric bus users. The data were analyzed using 

simple linear regression and Importance Performance Analysis (IPA). The results 

indicate that service quality has a positive and significant effect on user 

satisfaction, as shown by the regression equation Y = 45.309 + 0.577 X, meaning 

that each one-unit increase in service quality increases user satisfaction by 0.577 

units. The correlation coefficient of 0.469 indicates a moderate relationship, while 

the coefficient of determination of 22% shows that service quality contributes 22% 

to user satisfaction. Based on the IPA results, the tangible and assurance 

dimensions generally meet user expectations, whereas the reliability and 

responsiveness dimensions require improvement in several attributes considered 

important but performing below average. In conclusion, improving service quality 

is a key factor in enhancing user satisfaction and ensuring the sustainability of 

electric bus transportation in Medan City. 

Keywords: Electric Bus, Service Quality, User Satisfaction, Simple Linear 

Regression, Importance Performance Analysis (IPA) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman, pertumbuhan jumlah penduduk 

perkotaan dan meningkatnya kepemilikan kendaraan pribadi telah menimbulkan 

berbagai permasalahan transportasi, seperti kemacetan lalu lintas, keterlambatan 

mobilitas, polusi udara, dan meningkatnya konsumsi energi berbasis fosil 

(Rachmansyah, 2024). Untuk mengatasi hal tersebut, transportasi publik yang 

ramah lingkungan menjadi solusi strategis dalam mewujudkan mobilitas yang 

berkelanjutan. Salah satu langkah yang sedang dikembangkan di berbagai kota 

besar, termasuk Indonesia, adalah penggunaan bus listrik. Moda ini diharapkan 

mampu mengurangi ketergantungan terhadap energi fosil, menekan emisi gas 

buang, sekaligus menghadirkan layanan transportasi yang lebih modern, nyaman, 

dan efisien (PwC Indonesia, 2024; ITDP Indonesia, 2025).  

Namun demikian, keberhasilan implementasi bus listrik tidak hanya 

bergantung pada aspek teknis atau kebijakan semata, tetapi juga pada kepuasan 

pengguna sebagai faktor penentu keberlanjutan layanan. Kepuasan pengguna 

sangat erat kaitannya dengan kualitas pelayanan yang diberikan penyelenggara 

transportasi. kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi utama, yaitu 

tangible (bukti fisik), reliability (Keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), dan empathy (empati). Jika kualitas pelayanan sesuai atau 

bahkan melampaui harapan pengguna, maka kepuasan akan tercapai. Sebaliknya, 

apabila kualitas layanan tidak memenuhi harapan, maka kepuasan pengguna akan 
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menurun dan berdampak pada rendahnya minat masyarakat menggunakan bus 

listrik. 

Untuk menilai hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna, 

pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linier sederhana digunakan untuk 

metode statistik untuk memodelkan dan menyelidiki hubungan linear antara satu 

variabel independen (bebas) dan satu variabel dependen (terikat). Selain itu, metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dipakai untuk memetakan atribut layanan 

berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja sehingga dapat diketahui 

faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan (Martilla & James, 1977; Heidari 

dkk., 2023). 

Meskipun telah ada sejumlah penelitian terkait kualitas pelayanan 

transportasi publik, kajian yang berfokus pada hubungan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna bus listrik di Kota Medan masih sangat terbatas. 

Padahal, karakteristik demografis, budaya, dan kondisi infrastruktur transportasi di 

Medan dapat memengaruhi persepsi serta harapan pengguna terhadap layanan bus 

listrik. Tanpa data empiris yang akurat mengenai hubungan kedua variabel ini, sulit 

bagi pengelola layanan dan pemerintah daerah untuk merumuskan strategi 

peningkatan pelayanan yang tepat sasaran. 

Rute bus listrik J City – Plaza Medan Fair merupakan salah satu jalur 

transportasi umum di Kota Medan yang dirancang untuk menghubungkan kawasan 

permukiman dengan pusat kegiatan kota. Jalur ini berawal dari kawasan J City 

sebagai wilayah hunian dan pengembangan perkotaan, kemudian berakhir di 

kawasan Plaza Medan Fair yang menjadi pusat aktivitas perbelanjaan, ekonomi, 

dan sosial masyarakat. 
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Dalam operasionalnya, bus listrik pada rute ini melintasi sejumlah jalan 

utama dengan tingkat lalu lintas yang cukup padat. Rute tersebut melewati berbagai 

lokasi penting, seperti kawasan permukiman, pusat perbelanjaan, perkantoran, 

institusi pendidikan, serta fasilitas pelayanan publik. Kondisi ini menjadikan rute J 

City – Plaza Medan Fair memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas 

masyarakat untuk berbagai keperluan sehari-hari. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai sejauh 

mana kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan pengguna serta memberikan 

rekomendasi perbaikan layanan bus listrik sebagai bagian dari upaya mewujudkan 

transportasi publik yang modern, inklusif, dan berkelanjutan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dari penelitian ini, maka rumusan masalah 

dalam penulisan skripsi ini yaitu: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

transportasi Bus Listrik pada rute J City – Plaza Medan Fair? 

2. Faktor-faktor pelayanan apa saja yang menjadi prioritas utama untuk 

ditingkatkan agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna bus listrik? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

transportasi Bus Listrik pada rute J City – Plaza Medan Fair? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dari itu tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui persepsi pengguna terhadap kualitas pelayanan bus listrik 

pada setiap dimensi pelayanan serta mengukur tingkat kepuasan pengguna. Selain 

itu, penelitian ini dilakukan untuk memetakan tingkat kepentingan dan kinerja 
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pelayanan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) sehingga dapat 

diidentifikasi faktor-faktor yang menjadi prioritas utama perbaikan guna 

meningkatkan kepuasan pengguna secara optimal. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa kontribusi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen transportasi, pelayanan 

publik, dan kepuasan pelanggan, khususnya melalui penerapan analisis linier 

sederhana dan metode IPA pada layanan bus listrik. Secara praktis, penelitian ini 

dapat menjadi masukan bagi penyelenggara bus listrik untuk mengetahui aspek 

pelayanan yang perlu dipertahankan maupun ditingkatkan, serta bagi pemerintah 

sebagai dasar dalam merumuskan kebijakan transportasi publik yang berkelanjutan 

dan ramah lingkungan. Selain itu, penelitian ini bermanfaat bagi penulis untuk 

menambah wawasan dan pengalaman penelitian, serta dapat dijadikan acuan bagi 

peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti topik serupa terkait kualitas pelayanan 

dan kepuasan pengguna transportasi publik. 

1.5 Batasan Penelitian 

Pada penelitian ini terdapat beberapa batasan masalah yang digunakan 

sebagai ruang lingkup pembahasan yaitu : 

1. Sarana transportasi yang akan diteliti adalah Bus Listrik pada rute J City – 

Plaza Medan Fair. 

2. Rute pelayanan yang akan diteliti adalah rute layanan koridor 2 : J city – Plaza 

Medan Fair. 

3. Responden yang menjadi objek penelitian adalah pengguna yang secara 

langsung memanfaatkan layanan bus listrik pada rute ini. 
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4. Data yang digunakan bersumber dari kuesioner selama periode penelitian 

berlangsung. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Peneliti Terdahulu 

1.   Penelitian yang dilakukan oleh Vanessa Kusuma dengan judul “Analisis 

Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Transportasi Transjakarta”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna 

transportasi umum TransJakarta. Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian deskriptif  yang merupakan salah satu bagian 

dari pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknik 

accidental sampling. Sampel yang diambil adalah penumpang bus 

TransJakarta berjumlah 40 responden. Teknik pengumpulan data dengan 

menggunakan kuesioner, kemudian diuji dengan menggunakan uji validitas 

dan uji reliabilitas. Hasil uji validitas dan uji reliabilitas menunjukkan 

bahwa 40 butir pernyataan kepada responden dinyatakan valid dan reliabel. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan atau korelasi yang 

sangat kuat antar variabel yaitu sebesar 0,811. Pengujian hipotesis yang 

dilakukan dapat memperkuat penelitian ini yaitu menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2.   Penelitian yang dilakukan oleh Agatha Nami Simamora dengan judul 

“Evaluasi Kinerja Bus Listrik Sebagai Moda Transportasi Umum Di Kota 

Medan”.  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 
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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%. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Saifulloh dan Yenita dengan judul   

“Pengaruh Kualitas Layanan Bus Listrik Terhadap Kepuasan Kaum Muda 

Yang Mempengaruhi Kepuasan Hidup”. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan bus listrik terhadap kepuasan kaum 

muda yang mempengaruhi kepuasan hidup. Penelitian ini menggunakan 

jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Metode analisis menggunakan aplikasi 
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software pada SPSS versi 25 yang digunakan dalam menganalisis data 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner. Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebagian populasi yang memenuhi kriteria inklusi yaitu 

yang mengunakan Bus minimal 2 kali dalam satu bulan dan kriteria eksklusi 

petugas yang bekerja di TransJakarta. Hasil penelitian ini adalah:                     

1) Proporsi variable bus tangible responden dalam hal kepuasan pelanggan 

sebagian besar baik (76,5%); 2) Proporsi variabel bus driver’s quaity 

responden dalam hal kepuasan pelanggan Sebagian besar baik (94,1%); 3) 

Proporsi variabel empaty responden dalam hal kepuasan pelanggan 

sebagian besar baik (65,9%); 4) Proporsi variabel total service quality 

responden dalam hal kepuasan pelanggan sebagian besar baik (51,8%); 5) 

Ada hubungan antara variabel bus tangible dengan costumer satisfaction 

(nilai p 0,000); 6) Tidak ada hubungan antara variabel bus driver’s quality 

dengan costumer satisfaction (nilai p 1000); 7) Tidak ada hubungan antara 

variable empaty sdengan costumer satisfaction (nilai p 0,174); dan 8) Ada 

hubungan antara variable total service quality dengan costumer satisfaction 

(nilai p 0,010). 

2.2 Perbedaan Dengan Peneliti Terdahulu 

Penelitian terdahulu memiliki perbedaan cukup mendasar dengan penelitian 

ini. Penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Saifulloh (2023) pengaruh kualitas 

pelayanan bus listrik terhadap kepuasan kaum muda yang selanjutnya dikaitkan 

dengan kepuasan hidup. Metode yang digunakan bersifat deskriptif kuantitatif 

dengan analisis Chi-Square sehingga hasilnya hanya sebatas melihat ada atau 

tidaknya hubungan antar variabel. Berbeda dengan penelitian ini yang 
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menggunakan analisis regresi linier sederhana dan metode Importance Performance 

Analysis (IPA), sehingga tidak hanya dapat mengetahui seberapa kuat hubungan 

tersebut dan memprediksi nilai variabel, tetapi juga mampu memetakan aspek 

pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. 

Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Agatha Natami Simamora 

(2024) lebih berfokus pada evaluasi kinerja operasional bus listrik di Kota Medan, 

meliputi faktor muat, waktu tempuh, dan headway, dengan metode regresi berganda 

serta Customer Satisfaction Index (CSI). Penelitian tersebut lebih menekankan 

aspek teknis operasional, sedangkan penelitian ini berorientasi pada dimensi 

kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) serta 

menggunakan IPA untuk menentukan prioritas perbaikan pelayanan. 

Adapun penelitian Bertilia Vanessa Kusuma (2020) meneliti hubungan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan TransJakarta dengan metode 

deskriptif kuantitatif menggunakan uji korelasi dan melibatkan 40 responden. 

Penelitian tersebut membuktikan adanya hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan, namun belum mendalami pengaruh masing-masing 

variabel secara parsial maupun simultan. Perbedaannya dengan penelitian ini 

terletak pada penggunaan regresi linier sederhana dan IPA yang memberikan 

analisis lebih komprehensif, dengan objek penelitian pada bus listrik di Medan dan 

jumlah responden yang lebih besar, sehingga hasil penelitian lebih representatif dan 

aplikatif bagi peningkatan kualitas layanan transportasi ramah lingkungan. 

2.3 Definisi Transportasi  

Transportasi adalah suatu sistem yang berfungsi untuk menghubungkan 

berbagai titik dalam suatu wilayah atau antarwilayah, sehingga memudahkan 

----------------------------------------------------- 
© ️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 3/8/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dina Purnama Sari Nasution - Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan ....



10 

 

mobilitas manusia dan barang dalam kegiatan ekonomi, sosial, dan budaya. (Arief 

Rachmansyah 2024).  

Transportasi  diartikan sebagai proses pemindahan orang atau barang dari 

satu tempat ke tempat lain dengan menggunakan sarana tertentu yang melibatkan 

waktu, biaya, serta infrastruktur. Transportasi tidak hanya dipandang sebagai 

aktivitas perpindahan fisik, tetapi juga sebagai bagian dari sistem yang mendukung 

pembangunan ekonomi, interaksi sosial, dan keberlanjutan lingkungan. 

Dari perspektif geografis, transportasi berperan sebagai penghubung ruang 

yang memungkinkan distribusi sumber daya dari area surplus ke area defisit. Hal 

ini sangat penting dalam konteks ekonomi modern di mana spesialisasi produksi 

dan perdagangan antardaerah menjadi kunci efisiensi dan pertumbuhan ekonomi. 

Tanpa sistem transportasi yang memadai, potensi ekonomi suatu wilayah tidak 

dapat dimanfaatkan secara optimal. 

Dalam hal pergerakan barang, transportasi diperlukan karena sumber 

kebutuhan manusia tidak terdapat di sembarang tempat. Selain itu, sumber yang 

masih berbahan baku harus diproses melalui tahapan produksi yang lokasinya juga 

tidak selalu ada di lokasi manusia sebagai konsumennya. Kesenjangan antara jarak 

lokasi sumber, lokasi produksi dan lokasi konsumsi inilah yang melahirkan adanya 

kebutuhan transportasi, dalam hal ini transportasi barang atau logistik. 

2.4 Fungsi Transportasi 

Pentingnya transportasi sebagai urat nadi kehidupan ekonomi, sosial 

ekonomi, politik & pertahanan, lingkungan dan pengembangan wilayah memiliki 

dua fungsi ganda yaitu sebagai unsur penunjang dan sebagai unsur pendorong. 

Sebagai unsur penunjang, transportasi berfungsi menyediakan jasa transportasi 
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yang efektif untuk memenuhi kebutuhan berbagai sektor dan menggerakkan 

pembangunan nasionall. Sebagai unsur pendorong, transportasi berfungsi 

menyediakan jasa transportasi yang efektif untuk mebuka daerah-daerah yang 

terisolasi, melayani daerah terpencil, merangsang pertumbuhan daerah tertinggal 

dan terbelakang. 

1. Ekonomi – Memperlancar distribusi barang/jasa, menurunkan biaya logistik, 

membuka peluang usaha dan pasar baru. 

2. Sosial – Menghubungkan antarwilayah, mempermudah akses ke pendidikan, 

kesehatan, dan fasilitas umum, serta mempererat interaksi sosial-budaya. 

3. Politik & Pertahanan – Mendukung integrasi wilayah, persatuan nasional, 

serta mobilisasi pertahanan dan penanganan bencana. 

4. Lingkungan – Transportasi ramah lingkungan (seperti bus listrik) membantu 

mengurangi polusi dan mendukung pembangunan berkelanjutan. 

5. Pengembangan Wilayah – Mendorong tumbuhnya kota/daerah baru dan 

memengaruhi lokasi pusat pertumbuhan ekonomi serta permukiman. 

2.5 Transportasi Publik dan Perannya dalam Mobilitas Perkotaan 

Transportasi publik merupakan salah satu elemen penting dalam sistem 

mobilitas perkotaan yang berfungsi untuk mendukung pergerakan masyarakat 

secara efisien, aman, dan berkelanjutan. Keberadaan transportasi publik yang andal 

tidak hanya berperan dalam mengurangi kemacetan lalu lintas, tetapi juga 

berkontribusi terhadap penurunan tingkat polusi udara dan konsumsi energi. Oleh 

karena itu, pengembangan transportasi publik menjadi prioritas utama dalam 

perencanaan transportasi di berbagai kota besar, termasuk di Indonesia. 
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Dalam konteks perkotaan, transportasi publik berfungsi sebagai tulang 

punggung mobilitas masyarakat, khususnya bagi kelompok yang tidak memiliki 

akses terhadap kendaraan pribadi. Kualitas layanan transportasi publik akan sangat 

menentukan tingkat penggunaan oleh masyarakat. Apabila layanan yang diberikan 

dirasakan nyaman, aman, dan tepat waktu, maka masyarakat cenderung beralih dari 

kendaraan pribadi ke transportasi umum. Sebaliknya, rendahnya kualitas pelayanan 

dapat menurunkan minat masyarakat untuk menggunakan transportasi publik. 

Seiring dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya kesadaran 

terhadap isu lingkungan, transportasi publik berbasis energi listrik mulai 

dikembangkan sebagai solusi transportasi ramah lingkungan. Bus listrik menjadi 

salah satu moda transportasi yang diharapkan mampu menjawab tantangan 

mobilitas perkotaan sekaligus mendukung upaya pengurangan emisi karbon. 

2.6 Bus Listrik 

Zhang et al. (2023) menjelaskan bahwa bus listrik tidak hanya berperan 

dalam mengurangi emisi karbon, tetapi juga dapat meningkatkan efisiensi energi 

karena motor listrik memiliki tingkat efisiensi yang lebih tinggi dibandingkan 

mesin konvensional berbahan bakar minyak. 

Bus listrik adalah kendaraan umum yang menggunakan motor listrik 

sebagai sumber tenaga penggerak, menggantikan mesin pembakaran internal yang 

biasanya menggunakan bahan bakar fosil. Bus ini dirancang untuk mengangkut 

penumpang dalam jumlah besar dan beroperasi di rute-rute tertentu dalam sistem 

transportasi publik. 
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Keunggulan Bus Listrik: 

1. Ramah Lingkungan = Tidak menghasilkan emisi gas buang langsung (zero 

emission), sehingga dapat mengurangi polusi udara secara signifikan di area 

perkotaan. Penelitian menunjukkan bahwa penggantian bus konvensional 

dengan bus listrik dapat mengurangi emisi CO2 hingga 30-50% dalam 

siklus hidup kendaraan. 

2. Efisiensi Energi = Motor listrik memiliki efisiensi konversi energi yang 

lebih tinggi dibandingkan mesin diesel, sehingga lebih ekonomis dalam 

jangka panjang meskipun investasi awal lebih tinggi. 

3. Operasional Lebih Senyap - Tingkat kebisingan yang lebih rendah 

meningkatkan kenyamanan penumpang dan mengurangi polusi suara di 

kawasan perkotaan. Ini sangat penting untuk meningkatkan kualitas hidup 

masyarakat urban. 

4. Biaya Operasional Lebih Rendah - Meskipun harga pembelian lebih tinggi, 

biaya perawatan dan operasional bus listrik lebih rendah karena memiliki 

komponen mekanis yang lebih sederhana. Tidak ada kebutuhan untuk 

penggantian oli, filter, dan komponen mesin konvensional lainnya. 

5. Teknologi Modern - Dilengkapi dengan sistem informasi dan teknologi 

terkini yang meningkatkan pengalaman penumpang, seperti sistem 

pembayaran elektronik, informasi real-time, dan konektivitas internet. 

Kota medan menjadi salah satu dari delapan kota yang melaksanakan 

program e-bus atau bus listrik, maka dari itu dalam melaksanakan gerakan tersebut 

pemerintah perlu mengetahui kondisi kualitas udara, kepentingan masyarakat dan 

progresivitas pelaksanaan dari program tersebut.  
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Bus listrik di Medan mulai beroperasi sebagai bagian dari upaya untuk 

mengembangkan sistem transportasi massal yang modern dan ramah lingkungan. 

Peluncuran bus listrik pertama di kota ini terjadi pada Januari 2024, dengan 60 unit 

bus yang resmi beroperasi, mendukung program Trans Metro Deli yang telah ada 

sejak 2020. 

Di Medan, terdapat 6 koridor bus listrik yang telah dioperasikan sebagai 

bagian dari sistem transportasi publik yang ramah lingkungan. Berikut adalah 

penjelasan mengenai koridor-koridor tersebut: 

1. Koridor 1: Terminal Amplas – Terminal Pinang Baris 

2. Koridor 2: J-City – Plaza Medan Fair 

3. Koridor 3: Belawan – Lapangan Merdeka 

4. Koridor 4: Tuntungan – Lapangan Merdeka 

5. Koridor 5: Tembung – Lapangan Merdeka 

2.7 Bus Listrik sebagai Transportasi Berkelanjutan 

Bus listrik merupakan moda transportasi publik yang menggunakan tenaga 

listrik sebagai sumber energi utama, sehingga tidak menghasilkan emisi gas buang 

secara langsung. Penggunaan bus listrik dinilai lebih ramah lingkungan 

dibandingkan dengan bus berbahan bakar fosil karena mampu mengurangi polusi 

udara dan kebisingan di kawasan perkotaan. Selain itu, bus listrik juga memiliki 

efisiensi energi yang lebih baik dalam jangka panjang. 

Pengembangan bus listrik di Indonesia merupakan bagian dari kebijakan 

nasional dalam mendorong transportasi berkelanjutan. Pemerintah daerah, 

termasuk Kota Medan, mulai mengadopsi bus listrik sebagai bentuk inovasi dalam 

meningkatkan kualitas layanan transportasi publik. Kehadiran bus listrik 
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diharapkan tidak hanya memberikan manfaat lingkungan, tetapi juga meningkatkan 

kenyamanan dan kepuasan pengguna. 

Namun demikian, keberhasilan implementasi bus listrik tidak hanya 

ditentukan oleh aspek teknologi, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang dirasakan 

oleh pengguna. Faktor-faktor seperti kenyamanan kendaraan, keandalan jadwal, 

keramahan petugas, serta kemudahan akses halte menjadi aspek penting yang 

memengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan bus listrik. 

2.8 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang menentukan 

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2021), kualitas pelayanan adalah 

keseluruhan karakteristik jasa yang berkaitan dengan kemampuan untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang dinyatakan maupun yang tersirat. 

Definisi ini menekankan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya sekadar 

memberikan layanan sesuai standar, tetapi juga mencakup kemampuan memenuhi 

harapan pelanggan.  

Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai upaya organisasi atau penyedia 

jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna secara maksimal. 

Pelayanan yang berkualitas tidak hanya menekankan pada hasil akhir, tetapi juga 

pada proses yang terjadi di dalamnya. Hal ini berarti, pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang mampu memberikan rasa nyaman, aman, serta memuaskan bagi 

pengguna. 

Hal ini berarti, pelayanan yang baik adalah pelayanan yang mampu 

memberikan rasa nyaman, aman, serta memuaskan bagi pengguna. Dalam konteks 

transportasi publik, dimensi keamanan menjadi sangat krusial karena pengguna 
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mempercayakan keselamatan mereka kepada operator. Oleh karena itu, setiap aspek 

pelayanan harus dirancang dengan mempertimbangkan kebutuhan keamanan, 

kenyamanan, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

Dalam dunia transportasi, kualitas pelayanan menjadi patokan utama yang 

menentukan keberlangsungan sebuah layanan. Jika pengguna merasa bahwa 

pelayanan yang diterima sudah sesuai dengan harapan, maka mereka akan 

cenderung puas dan bahkan menggunakannya kembali di masa depan. Sebaliknya, 

pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan keluhan dan berpotensi 

menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan tersebut. 

Sebaliknya, pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan keluhan dan 

berpotensi menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan tersebut. Dalam 

era digital dan media sosial saat ini, pengalaman negatif satu pelanggan dapat 

dengan cepat tersebar luas dan mempengaruhi persepsi masyarakat secara 

keseluruhan. Oleh karena itu, menjaga konsistensi kualitas pelayanan menjadi 

semakin penting. 

Pelayanan yang berkualitas pada bus listrik mencakup kenyamanan, 

ketepatan waktu, keamanan, serta ketersediaan fasilitas. Misalnya, pengguna akan 

merasa puas jika bus datang sesuai jadwal, kondisi kendaraan nyaman, petugas 

ramah, dan perjalanan terasa aman. Sebaliknya, jika bus sering terlambat atau 

fasilitas kurang memadai, maka kepuasan pengguna akan menurun meskipun 

teknologi yang digunakan lebih modern dibandingkan transportasi konvensional. 

Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi yang dapat dijadikan 

sebagai indikator penilaian. Dimensi-dimensi ini umumnya berkaitan dengan aspek 

fisik, keandalan, kecepatan, jaminan, dan kepedulian. 
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1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti fisik merupakan segala sesuatu yang dapat dilihat secara nyata oleh 

pengguna. Dalam konteks transportasi bus listrik, hal ini mencakup kondisi 

bus, kebersihan, fasilitas kursi, pencahayaan, pendingin udara, serta 

informasi yang tersedia di dalam kendaraan. Semakin baik kondisi fisik 

yang terlihat, semakin positif pula persepsi pengguna terhadap kualitas 

pelayanan. 

Aspek tangible meliputi desain eksterior dan interior bus yang modern dan 

menarik, kondisi fisik armada yang terawat, ketersediaan teknologi 

informasi seperti display elektronik untuk informasi rute dan halte, serta 

fasilitas pendukung seperti tempat duduk prioritas, area untuk penumpang 

berkebutuhan khusus, dan sistem pembayaran elektronik yang mudah 

digunakan, semakin baik kondisi fisik yang terlihat maka semakin positif 

pula persepsi pengguna terhadap kualitas pelayanan. 

2. Keandalan (Reliability) 

Keandalan berkaitan dengan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan janji yang ditetapkan. Dalam layanan bus listrik, 

hal ini bisa dilihat dari ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan, 

konsistensi rute, serta kepastian jadwal yang dapat diandalkan. 

Dimensi reliability sangat krusial dalam transportasi publik karena 

pengguna seringkali merencanakan aktivitas mereka berdasarkan jadwal 

bus. Ketidakpastian jadwal dapat menyebabkan frustrasi dan menurunkan 

kepercayaan pengguna. 
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Keandalan juga mencakup konsistensi dalam kualitas layanan dari hari ke 

hari. Pengguna mengharapkan bahwa pengalaman mereka menggunakan 

bus listrik akan relatif sama setiap kali mereka menggunakannya, tanpa 

fluktuasi kualitas yang signifikan 

3. Daya Tanggap (Responsivennes) 

Daya tanggap mengacu pada kesediaan petugas untuk membantu pengguna 

dengan cepat dan tepat. Misalnya, kesigapan petugas dalam memberikan 

informasi mengenai jadwal perjalanan, membantu penumpang yang 

mengalami kesulitan, atau merespons keluhan yang disampaikan. 

Dalam era digital, responsiveness juga mencakup kecepatan dalam 

merespons pertanyaan atau keluhan yang disampaikan melalui media sosial, 

aplikasi, atau saluran komunikasi lainnya. Aspek ini juga meliputi 

fleksibilitas dalam menghadapi situasi tidak terduga, seperti kemampuan 

operator untuk memberikan solusi alternatif ketika terjadi gangguan layanan 

atau perubahan rute mendadak 

4. Jaminan (Assurance) 

Jaminan meliputi rasa aman dan percaya yang diberikan kepada pengguna. 

Dalam transportasi bus listrik, jaminan ini dapat berupa keselamatan 

perjalanan, keterampilan pengemudi, serta kepastian bahwa seluruh 

prosedur keamanan dijalankan dengan baik. 

5. Empati (Empathy) 

Empati adalah perhatian yang tulus kepada pengguna, yang diwujudkan 

dalam bentuk keramahan, kesopanan, dan kesediaan petugas untuk 

memahami kebutuhan penumpang. Empati ini sangat penting terutama bagi 
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pengguna dengan kebutuhan khusus, seperti anak-anak, lansia, atau 

penyandang disabilitas. 

Empati ini sangat penting terutama bagi pengguna dengan kebutuhan 

khusus, seperti anak-anak, lansia, ibu hamil, atau penyandang disabilitas. 

Dalam kehidupan nyata, empati dapat diwujudkan melalui pelatihan petugas 

untuk lebih peka terhadap kebutuhan penumpang, penyediaan fasilitas 

khusus untuk kelompok rentan, serta kebijakan yang menerima 

keberagaman pengguna. Petugas yang menunjukkan empati tidak hanya 

mengikuti prosedur standar, tetapi juga mampu membaca situasi dan 

memberikan bantuan yang sesuai dengan kebutuhan individual penumpang. 

2.9 Persepsi Pengguna 

Persepsi pengguna merupakan proses subjektif dalam menilai kualitas suatu 

layanan berdasarkan pengalaman pribadi, pengetahuan sebelumnya, serta 

ekspektasi yang dimiliki. Dalam pelayanan jasa, persepsi sering kali lebih 

menentukan kepuasan dibandingkan kondisi objektif layanan itu sendiri. 

Pada layanan bus listrik, persepsi pengguna terhadap kebersihan armada, 

profesionalisme petugas, dan kenyamanan perjalanan akan membentuk penilaian 

menyeluruh terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, meskipun secara teknis 

layanan telah memenuhi standar, persepsi negatif pengguna tetap dapat 

menurunkan tingkat kepuasan. 

2.10 Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu konsep penting dalam 

pemasaran dan manajemen pelayanan, karena keberhasilan suatu organisasi sangat 

bergantung pada bagaimana mereka mampu memenuhi dan melebihi harapan 
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konsumennya. Kepuasan konsumen pada dasarnya menggambarkan perasaan 

senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja produk atau jasa 

yang diterima dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Jika kinerja sesuai atau 

melebihi harapan, konsumen akan merasa puas; sebaliknya, apabila kinerja lebih 

rendah dari harapan, konsumen akan merasa tidak puas. 

Dalam konteks transportasi umum, khususnya bus listrik, kepuasan 

konsumen menjadi ukuran penting untuk mengetahui seberapa jauh layanan yang 

diberikan oleh operator mampu menjawab kebutuhan pengguna. Faktor seperti 

kenyamanan armada, keterampilan pengemudi, ketepatan waktu, keamanan, harga 

tiket, dan keramahan petugas akan sangat menentukan tingkat kepuasan 

penumpang. 

2.10.1 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen tidak muncul secara otomatis, tetapi dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, di antaranya: 

1. Kualitas Pelayanan – meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

serta aspek fisik dari layanan yang diberikan. 

2. Harga – harga yang dianggap adil dan sesuai dengan manfaat yang diterima 

dapat meningkatkan kepuasan. 

3. Harapan Konsumen – kepuasan terbentuk ketika kinerja layanan sesuai 

dengan ekspektasi konsumen. 

4. Pengalaman Sebelumnya – konsumen yang pernah mengalami layanan 

buruk akan lebih kritis dalam menilai pelayanan berikutnya. 

5. Komunikasi dan Informasi – kejelasan informasi mengenai jadwal, rute, 

maupun sistem pembayaran dapat memberikan rasa nyaman dan puas. 
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2.10.2 Dimensi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen sering diukur melalui beberapa dimensi utama, antara 

lain: 

1. Kepuasan terhadap produk atau jasa inti, misalnya kualitas perjalanan, 

kenyamanan kursi, dan kondisi armada bus listrik. 

2. Kepuasan terhadap layanan tambahan, seperti keramahan petugas, 

kebersihan, dan kemudahan memperoleh informasi. 

3. Kepuasan terhadap sistem pelayanan, termasuk keteraturan jadwal, 

keamanan perjalanan, serta ketersediaan fasilitas pendukung. 

4. Kepuasan secara emosional, yaitu perasaan bangga atau nyaman 

menggunakan bus listrik karena mendukung transportasi ramah lingkungan. 

2.11 Angkutan Umum 

Angkutan umum adalah moda transportasi yang disediakan untuk melayani 

kepentingan masyarakat secara luas, dengan sistem trayek atau lintasan tertentu, 

dan biaya perjalanan yang relatif terjangkau. Angkutan umum berperan sebagai 

sarana mobilitas massal yang dapat mengurangi penggunaan kendaraan pribadi, 

mengurangi kemacetan, serta menekan polusi udara di perkotaan. 

Menurut Morlok (2021), angkutan umum merupakan bagian integral dari 

sistem transportasi kota yang berfungsi menyediakan pelayanan perpindahan orang 

maupun barang secara efektif dan efisien. 

Fungsi angkutan umum dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Fungsi Ekonomi – menunjang distribusi tenaga kerja, barang, dan jasa. 

2. Fungsi Sosial – menyediakan akses mobilitas yang merata bagi masyarakat, 

termasuk kelompok menengah ke bawah. 
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3. Fungsi Lingkungan – mengurangi polusi udara dan emisi karbon. 

4. Fungsi Mobilitas – meningkatkan aksesibilitas ke pusat kegiatan masyarakat. 

Sejalan dengan itu, Litman (2020) menyatakan bahwa transportasi umum 

yang terintegrasi akan meningkatkan efisiensi kota sekaligus mengurangi 

ketergantungan pada kendaraan pribadi. 

Berdasarkan moda dan operasionalnya, angkutan umum dapat dibedakan 

menjadi: 

1. Angkutan Jalan Raya – seperti bus kota, bus listrik, angkutan kota, taksi, dan 

BRT. 

2. Angkutan Rel – kereta api, LRT (Light Rail Transit), MRT (Mass Rapid 

Transit). 

3. Angkutan Laut – kapal feri, kapal penumpang antar pulau. 

4. Angkutan Udara – pesawat komersial. 

Sistem angkutan umum dapat dikelompokkan menjadi: 

1. Sistem Sewa (Demand Responsive) Sistem sewa berarti kendaraan dapat 

dioperasikan oleh penyewa. Dalam hal ini, tidak ada rute dan jadwal 

khusus yang harus diikuti pengguna. Pengguna bisa mengatur rute dan 

waktu sesuai kebutuhan.  Contohnya adalah taksi, becak atau ojek.  

2. Sistem Penggunaan (Transit System)  

Sistem penggunaan yaitu kendaraan dioperasikan dengan rute dan jadwal 

yang telah ditetapkan. Sistem penggunaan bersama  dapat dibagi menjadi 

dua bagian: paratransit dan transit. Paratransit adalah kendaraan yang 

beroperasi tanpa jadwal, trayek dan dapat berhenti (pick up and drop off) 

di sepanjang trayek tersebut. Transit adalah sistem angkutan umum dengan 
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jadwal dan rute tetap yang tersedia bagi setiap orang yang telah membayar  

ongkos, seperti bus kota, kereta api. 

2.12 Populasi Dan Sampel 

Populasi dan sampel menjadi unsur penting dalam penelitian sebagai dasar 

utama pengumpulan data guna menggambarkan serta menjelaskan fenomena atau 

kondisi nyata yang menjadi objek kajian penelitian. 

2.12.1 Populasi 

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek penelitian yang 

memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan permasalahan dan tujuan penelitian. 

Populasi dapat mencakup individu, kelompok, lembaga, maupun fenomena yang 

relevan dengan topik kajian. Penetapan populasi yang jelas sangat penting karena 

menjadi dasar dalam penentuan ruang lingkup penelitian serta memengaruhi 

validitas hasil penelitian yang diperoleh. 

2.12.2 Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang dipilih secara sistematis dengan 

menggunakan teknik pengambilan sampel tertentu. Penggunaan sampel bertujuan 

untuk memperoleh data yang representatif tanpa harus meneliti seluruh populasi, 

sehingga penelitian dapat dilakukan secara lebih efektif dan efisien. Sampel yang 

baik harus mampu mewakili karakteristik utama populasi agar hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan dan digunakan sebagai dasar pengambilan kesimpulan yang 

akurat. 

Salah satu rumus yang umum digunakan untuk menentukan jumlah 

responden (sampel) dalam penelitian yaitu rumus slovin: 
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n = �
� ��(�)� 

Keterangan: 

n = jumlah responden (sampel) 

N = jumlah populasi 

e = tingkat kesalahan (error tolerance), umumnya 5% atau 10% (0,10) 

2.13 Uji Validitas 

Pengujian yang dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu instrumen 

penelitian, seperti kuesioner atau tes, mampu mengukur apa yang seharusnya 

diukur sesuai dengan tujuan penelitian. Instrumen yang valid akan menghasilkan 

data yang akurat dan sesuai dengan konsep atau variabel yang diteliti. Uji validitas 

umumnya menggunakan  Person Produk Moment, dengan rumus sebagai berikut: 

	
y = �∑��� ∑�.∑�

�{�∑���(∑�)��{�∑���(∑�)��
 

Keterangan: 

 	
y = koefisien korelasi antara skor item dan skor total 

 X    = skor variabel 

 Y    = skor total dari variable untuk responden ke-n 

 N    = jumlah responden 

Suatu item dinyatakan valid apabila nilai 	hitung ≥ 	tabel dengan tingkat signifikansi 

(α) 5% atau 0,05. 

Kriteria pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah sebagai berikut: 

a. Jika nilai r hitung > r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan valid. 
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b. Jika nilai r hitung ≤ r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan tidak valid. 

Selain itu, pengujian juga dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikansi (Sig.): 

a. Jika Sig. < 0,05, maka item dinyatakan valid.Jika Sig. ≥ 0,05, maka item 
dinyatakan tidak valid. 

2.13.1 Tujuan Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan tujuan sebagai berikut: 

1. Mengetahui apakah setiap item pertanyaan dalam kuesioner layak 

digunakan. 

2. Mengukur kesesuaian item pertanyaan dengan variabel penelitian. 

3. Menghindari kesalahan pengukuran (measurement error). 

4. Menjamin bahwa data yang dikumpulkan benar-benar mencerminkan 

kondisi yang diteliti. 

2.14 Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah pengujian yang bertujuan untuk mengetahui tingkat 

konsistensi atau keandalan suatu instrumen penelitian. Instrumen dikatakan reliabel 

apabila memberikan hasil yang relatif sama ketika digunakan berulang kali dalam 

kondisi yang serupa. Salah satu metode yang digunakan dalam uji reliabilitas adalah 

metode Cronbach’s Alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

koefisien Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2021).  

Dengan rumus sebagai berikut: 

α = �
���

 (1 − ∑��
�

��
� ) 
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Keterangan: 

 α    = Nilai koefisien reliabilitas 
 k    = jumlah item pernyataan 
 ��

�  = jumlah varian masing-masing item 
 ��

�  = varians total 

2.15 Analisis Deskripsi 

Analisis deskriptif responden dilakukan untuk memberikan gambaran 

umum mengenai karakteristik pengguna bus listrik rute J City – Plaza Medan Fair 

yang dijadikan sampel penelitian. Karakteristik tersebut mencakup jenis kelamin, 

usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, serta intensitas penggunaan bus listrik. 

Informasi ini diperlukan untuk memastikan bahwa responden yang terlibat benar-

benar sesuai dengan objek penelitian. 

Berdasarkan data yang diperoleh, mayoritas responden berasal dari 

kelompok usia produktif yang memanfaatkan bus listrik sebagai sarana transportasi 

dalam menunjang aktivitas sehari-hari. Hal ini menunjukkan bahwa layanan bus 

listrik pada rute tersebut memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas 

masyarakat perkotaan. 

2.16 Analisis Regresi Linier Sederhana 

Regresi linier sederhana adalah metode statistik untuk memodelkan dan 

menyelidiki hubungan linear antara satu variabel bebas (independen) dan satu 

variabel terikat (dependen), dengan tujuan memprediksi nilai variabel terikat 

berdasarkan nilai variabel bebasnya. Teknik ini bertujuan untuk menemukan 

hubungan linier antara variabel-variabel yang diobservasi, direpresentasikan oleh 

suatu persamaan garis lurus. 

Regresi linier sederhana memiliki fungsi sebagai berikut : 
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a. Menguji hubungan / korelasi / pengaruh satu variabel bebas terhadap satu 

variabel terikat. 

b. Melakukan prediksi atau estimasi variabel terikat berdasarkan variabel 

bebasnya. 

Rumus regresi linear sederhana memiliki persamaan sebagai berikut : 

Ƴ = α + b X 

keterangan: 

Y = Kepuasan Pengguna (variabel terikat) 

X = Kualitas Pelayanan (variabel bebas) 

α = Konstanta 

b = Koefisien Regresi 

Dalam persaman ini nilai konstanta (α) menunjukkan nilai kepuasan pengguna 

apabila nilai koefisien kualitas pelayanan (b) bernilai 0. Sedangkan nilai koefisien 

kualitas pelayanan (b) menunjukkan besar tambahan nilai kepuasan pengguna (Y) 

terhadap kenaikan satu satuan pada kualitas pelayanan (X) 

2.16.1 Tujuan Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana memiliki beberapa tujuan, antara lain: 

1. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

2. Mengetahui arah hubungan antara variabel independen dan variabel 

dependen. 

3. Mengukur besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen. 
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4. Melakukan prediksi nilai variabel dependen berdasarkan variabel 

independen. 

2.16.2 Koefisien Determinasi (� ) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk menunjukkan seberapa besar 

variasi perubahan variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

Nilai R² berkisar antara 0 hingga 1. Nilai yang mendekati 1 menunjukkan bahwa 

variabel independen memiliki kemampuan yang besar dalam menjelaskan variabel 

dependen, sedangkan nilai yang mendekati 0 menunjukkan kemampuan yang 

rendah. 

Menurut Sugiyono (2022), nilai R² tidak hanya menunjukkan kekuatan 

model, tetapi juga menggambarkan tingkat keakuratan model regresi dalam 

menjelaskan fenomena yang diteliti. 

2.16.3 Uji Signifikansi Regresi Lonier Sederhana (Uji t) 

Uji signifikansi dalam regresi linier sederhana dilakukan melalui uji t, yang 

bertujuan untuk mengetahui apakah koefisien regresi yang dihasilkan signifikan 

secara statistik. 

Kriteria pengujian yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen 

2. Jika nilai signifikansi (Sig.) ≥ 0,05, maka variabel independen tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Uji ini menjadi dasar dalam pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak 

hipotesis penelitian. 
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2.17 Imfortance Performance Analysis 

Metode IPA biasanya dilakukan dengan mengumpulkan data dari pelanggan 

atau konsumen menggunakan kuesioner atau wawancara, kemudian data tersebut 

dianalisis dan disajikan dalam bentuk matriks IPA. Melalui metode IPA, 

perusahaan dapat mengembangkan strategi untuk meningkatkan kualitas produk 

atau layanan mereka dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2021), IPA adalah alat yang efektif untuk memetakan prioritas 

perbaikan kualitas pelayanan, karena hasilnya mampu menunjukkan atribut layanan 

mana yang harus ditingkatkan, dipertahankan, atau bahkan dikurangi. 

2.17.1 Tujuan Metode IPA 

Adapun tujuan Metode IPA yaitu sebagai berikut : 

1. Mengetahui tingkat kinerja pelayanan berdasarkan persepsi pengguna. 

2. Mengidentifikasi atribut layanan yang perlu menjadi prioritas perbaikan. 

3. Menyediakan informasi strategis bagi perusahaan/penyedia jasa dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

4. Mengidentifikasi kesenjangan antara kinerja dan kepentingan pelayanan. 

2.17.2 Konsep Dasar IPA 

Dalam pelaksanaannya, IPA dilakukan dengan langkah berikut: 

1. Pengumpulan data – responden diminta menilai tingkat kepentingan (I) 

dan kinerja (P) dari atribut layanan. 

2. Menghitung skor rata-rata untuk importance dan performance. 

3. Menghitung tingkat kesesuaian (TK) dengan rumus: 
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TKi = PerformanceImportance×100% 

TKi = !�"#$"%��&� ('���"())
*%+$"�)�&� ('�+�����,)�)

 -100% 

Jika TKi ≥ 100%, berarti kinerja sudah sesuai/lebih dari harapan. Jika TKi 

< 100%, berarti kinerja belum memenuhi harapan. 

4. Membuat diagram kartesius IPA – untuk memetakan atribut ke dalam 

empat kuadran. 

2.17.3 Konsep Dasar Performance dan Performance 

1. Importance (Kepentingan) 

Importance menunjukkan tingkat harapan atau tingkat kepentingan 

pengguna terhadap suatu atribut pelayanan. Semakin tinggi nilai 

kepentingan, maka atribut tersebut dianggap semakin penting oleh 

pengguna. 

2. Performance (Kinerja) 

Performance menggambarkan tingkat kinerja pelayanan yang dirasakan 

oleh pengguna berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan 

layanan. Nilai kinerja yang tinggi menunjukkan bahwa pelayanan telah 

diberikan dengan baik. 

2.17.4 Diagram kartesius Importance Performance Analysis 

Hasil analisis IPA dipetakan ke dalam diagram kartesius yang dibagi 

menjadi empat kuadran berdasarkan nilai rata-rata kinerja dan kepentingan. Sumbu 
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horizontal (X) menunjukkan nilai kinerja, sedangkan sumbu vertikal (Y) 

menunjukkan nilai kepentingan. 

Keempat kuadran tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Kuadran ini berisi atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepentingan 

tinggi tetapi kinerjanya masih rendah. Atribut yang berada pada kuadran ini harus 

menjadi fokus utama perbaikan karena sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna. 

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Kuadran ini menunjukkan atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja 

yang sama-sama tinggi. Atribut dalam kuadran ini telah memenuhi harapan 

pengguna dan perlu dipertahankan kualitasnya secara konsisten. 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Kuadran ini berisi atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja yang 

relatif rendah. Atribut pada kuadran ini tidak memerlukan perhatian khusus dalam 

jangka pendek. 

4. Kuadran IV (Berlebihan) 

Kuadran ini menunjukkan atribut dengan tingkat kepentingan rendah tetapi 

memiliki kinerja tinggi. Kondisi ini mengindikasikan adanya kemungkinan 

penggunaan sumber daya yang kurang efisien. 
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2.17.5 Tahapan Analisis IPA 

Tahapan dalam melakukan Importance Performance Analysis (IPA) adalah 

sebagai berikut: 

1. Menentukan Tujuan Evaluasi 

Misalnya tujuan evaluasi yaitu meningkatkan kualitas produk atau layanan, 

memperbaiki citra merek, atau meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Menentukan Kriteria Evaluasi 

Kriteria evaluasi digunakan untuk menilai kualitas produk atau layanan, dapat 

berupa fitur produk, kinerja, layanan purna jual, harga, dan lain sebagainya. 

3. Mengumpulkan Data 

Perusahaan harus mengumpulkan data dari pelanggan atau konsumen tentang 

persepsi mereka terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Data ini dapat 

dikumpulkan melalui kuesioner, wawancara, atau survei online. 

4. Melakukan Pengelompokkan Data 

Setelah data terkumpul, perusahaan harus mengelompokkan data sesuai dengan 

kriteria evaluasi yang telah ditentukan. 

5. Melakukan Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) 

Perhitungan IPA didasarkan pada tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Tingkat 

kepentingan ditentukan berdasarkan persepsi pelanggan tentang seberapa 

pentingnya setiap kriteria evaluasi. Sedangkan tingkat kinerja dapat ditentukan 
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berdasarkan seberapa baik produk atau layanan perusahaan dalam memenuhi 

kriteria tersebut. 

6. Menganalisis Hasil Perhitungan 

Hasil perhitungan selanjutnya dianalisis guna mengidentifikasi aspek-aspek yang 

perlu ditingkatkan dan aspek-aspek yang sudah cukup baik. 

7. Menentukan Tindakan Perbaikan 

Setelah analisis dilakukan, perusahaan harus menentukan tindakan perbaikan yang 

perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas produk atau layanan mereka. 

Tindakan ini dapat berupa perbaikan produk atau layanan, meningkatkan layanan 

purna jual, atau mengubah harga produk atau layanan. 

8. Memantau Hasil 

Perusahaan harus memantau hasil dari tindakan perbaikan yang telah dilakukan 

untuk mengetahui apakah kualitas produk atau layanan perusahaan sudah 

meningkat atau belum. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif dengan tujuan untuk menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna bus listrik. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi linier sederhana untuk menemukan hubungan linier antara variabel-variabel 

yang diobservasi, direpresentasikan oleh suatu persamaan garis lurus. Selain itu, 

penelitian ini juga menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) 

untuk memetakan tingkat kepentingan dan kinerja setiap indikator pelayanan, 

sehingga dapat diidentifikasi prioritas perbaikan yang perlu dilakukan dalam 

peningkatan kualitas layanan bus listrik di Kota Medan. 

3.2 Lokasi Dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada layanan Bus Listrik Kota Medan dengan 

rute J City – Plaza Medan Fair, yang merupakan salah satu trayek utama uji coba 

operasional bus listrik di Kota Medan. Lokasi ini dipilih karena merupakan jalur 

yang cukup padat aktivitas masyarakat serta menjadi pusat perhatian dalam 

penerapan transportasi ramah lingkungan di Kota Medan. 

 

----------------------------------------------------- 
© ️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 3/8/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dina Purnama Sari Nasution - Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan ....



36 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 rute penelitian (Google Maps 2025) 

 

3.2.1 Waktu Penelitian 

Adapun waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Desember tahun 2025, 

yang mencakup tahap persiapan, penyebaran kuesioner, pengumpulan data, hingga 

analisis hasil penelitian. Pemilihan rentang waktu tersebut disesuaikan dengan 

jadwal operasional bus listrik di lapangan serta ketersediaan responden pengguna 

bus listrik pada rute yang diteliti. 

3.3 Alat Penelitian 

Alat utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner (angket) 

yang disusun berdasarkan dimensi kualitas pelayanan. Selain kuesioner, penelitian 

ini juga menggunakan Software SPSS V 25 sebagai alat bantu untuk mengolah data. 

SPSS digunakan dalam uji validitas dan reliabilitas instrumen, analisis regresi linier 

sederhana, serta perhitungan statistik lainnya. 
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3.4 Bahan Penelitian  

Untuk memperoleh data yang akan digunakan pada tahap berikutnya, 

dilakukan pengumpulan data. Bahan yang digunakan dalam penelitian ini terbagi 

dua yaitu :  

3.4.1 Data Primer 

Data yang diperoleh langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner 

kepada pengguna bus listrik Kota Medan pada rute J-City – Plaza Medan Fair. Data 

primer ini mencakup identitas responden serta jawaban terhadap pernyataan yang 

berhubungan dengan dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) dan tingkat kepuasan pengguna. 

3.4.2 Data Sekunder 

Data Sekunder, yaitu data penunjang yang diperoleh dari berbagai sumber, 

seperti observasi, serta penelitian terdahulu yang relevan. Data sekunder ini 

digunakan untuk memperkuat analisis dan membandingkan hasil penelitian dengan 

kajian sebelumnya. 

3.5 Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dengan menggunakan analisis regresi 

linier sederhana. Analisis ini digunakan untuk memodelkan dan memperkirakan 

hubungan linier antara satu variabel independen dan satu variabel dependen 

kepuasan pengguna bus listrik. Untuk melengkapi analisis, digunakan juga metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Metode ini digunakan untuk memetakan 

tingkat kepentingan dan kinerja pelayanan menurut persepsi pengguna.. 
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Dengan kombinasi analisis regresi linier sederhana dan Importance 

Performance Analysis (IPA), penelitian ini mampu memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif mengenai hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pengguna serta rekomendasi praktis bagi peningkatan pelayanan bus listrik di Kota 

Medan. 
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3.6 Bagan Alir 
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Gambar 2 Bagan Alir Penelitian 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai hubungan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengguna bus listrik rute J City – Plaza Medan Fair 

di Kota Medan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna bus listrik rute J City – Plaza Medan Fair. Hal 

ini dibuktikan melalui hasil analisis regresi linier sederhana yang 

menunjukkan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, 

peningkatan kualitas pelayanan secara langsung akan diikuti oleh 

peningkatan tingkat kepuasan pengguna layanan bus listrik. Berdasarkan 

persamaan regresi Y = 45,309 + 0,577X, dapat diartikan bahwa setiap 

peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan 

pengguna sebesar 0,577 satuan. Nilai konstanta sebesar 45,309 

menunjukkan bahwa adanya peningkatan kualitas pelayanan, tingkat 

kepuasan pengguna tetap berada pada angka tersebut. 

2. Besarnya kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

ditunjukkan oleh nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 22,0%. 

Nilai ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting 

dalam membentuk kepuasan pengguna, meskipun masih terdapat faktor lain 

di luar penelitian ini yang turut memengaruhi kepuasan pengguna, seperti 

waktu tunggu, keterjangkauan halte, tarif, serta kondisi lalu lintas. 
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3. Berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA), terdapat 

sejumlah atribut pelayanan yang berada pada Kuadran I (prioritas utama), 

yaitu atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kinerja 

pelayanan yang masih relatif rendah. Atribut-atribut ini berpotensi menjadi 

sumber utama ketidakpuasan pengguna apabila tidak segera ditingkatkan, 

sehingga perlu mendapatkan perhatian khusus dari pengelola bus listrik. 

4. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode SERVQUAL, diperoleh 

nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja pada setiap dimensi kualitas 

pelayanan. Dimensi reliability memiliki nilai rata-rata tingkat kepentingan 

sebesar 4,00, sedangkan nilai kinerjanya sebesar 4,47. Sementara itu, 

dimensi responsiveness memiliki nilai rata-rata tingkat kepentingan sebesar 

4,05 dengan nilai kinerja sebesar 4,54. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

kedua dimensi tersebut memiliki tingkat kepentingan yang tinggi bagi 

pengguna, namun nilai kinerjanya masih berada di bawah tingkat 

kepentingan yang diharapkan. 

5. Berdasarkan hasil analisis dimensi SERVQUAL, dimensi tangible 

menunjukkan nilai rata-rata tingkat kepentingan sebesar 4,18 dan nilai 

kinerja sebesar 4,51. Hal ini menunjukkan bahwa kondisi fasilitas fisik 

seperti kebersihan bus, kenyamanan tempat duduk, serta tampilan halte 

telah mampu memenuhi harapan pengguna. Selanjutnya, dimensi assurance 

memiliki nilai rata-rata kepentingan sebesar 4,18 dan nilai kinerja sebesar 

4,55, nilai tersebut menunjukkan bahwa pengguna telah merasa cukup 

percaya terhadap keamanan perjalanan, kemampuan petugas, serta jaminan 

keselamatan selama menggunakan bus listrik. Oleh karena itu, kedua 
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dimensi tersebut perlu dipertahankan secara konsisten agar kualitas 

pelayanan yang telah baik tidak mengalami penurunan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, peningkatan kepuasan pengguna bus listrik 

rute J City – Plaza Medan Fair perlu difokuskan pada perbaikan atribut pelayanan 

yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kinerjanya belum optimal, 

terutama terkait ketepatan waktu layanan dan daya tanggap petugas. Pengelola 

disarankan memperkuat manajemen operasional dan meningkatkan kompetensi 

sumber daya manusia agar pelayanan lebih andal dan responsif. Di sisi lain, kualitas 

fasilitas fisik dan aspek keselamatan yang telah dinilai baik perlu dipertahankan 

secara konsisten.. Selain itu, aspek pelayanan yang telah dinilai baik dan berada 

pada kuadran pertahankan prestasi perlu dijaga kualitasnya secara berkelanjutan 

agar kepuasan pengguna tetap terpelihara. Pengelola juga disarankan untuk 

melakukan evaluasi pelayanan secara berkala guna menyesuaikan pelayanan 

dengan kebutuhan dan harapan pengguna yang terus berkembang. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar menambahkan variabel lain 

di luar kualitas pelayanan serta memperluas objek dan jumlah responden, sehingga 

hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang lebih menyeluruh. 
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Lampiran 1 Kuesioner 

Kuesioner Penelitian 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/I 

Penumpang Bus Listrik 

Dengan segala hormat Bapak/Ibu/Saudara/I, Perkenalkan nama saya Dina 

Purnama Sari Nasution seorang mahasiswa S1 Fakultas Teknik Program Studi 

Teknik Sipil,yang ingin meminta bantuan dan ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/I 

untuk meluangkan waktu agar dapat memberikan pendapat dan informasi dengan 

mengisi kuesioner yang saya lampirkan. 

Data yang diperoleh akan digunakan untuk menyusun skripsi saya yang 

berjudul “Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Transportasi Bus Listrik Rute J City – Plaza Medan Fair. Saya sangat berharap 

ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk mengisi kuesioner tersebut sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. 

Atas perhatian dan ketersediannya saya ucapkan terima kasih. 

I. Identitas Responden 

 Nama : 

 Usia : 

 Jenis Kelamin : Laki -laki / Perempuan 

 Pekerjaan: 

II. Petunjuk Pengisian 

 Bacalah terlebih dahulu setiap butir pernyataan dengan benar  

 Berilah tanda centang (√) pada salah satu jawaban sesuai dengan pilihan 

Bapak/ibu pada kolom yang tersedia. 

 Keterangan tentang jawaban 

5 : Sangat Setuju  3 : Netral 1 : Sangat Tidak Setuju 

4 :Setuju   2 : Tidak Setuju 

III. Contoh Pengisian Angket 
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No. Penyataan 
Kualitas Pelayanan Kepuasan 

Pengguna 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. Kebersihan di dalam bus 

Listrik 

 √    √     

 

IV. Angket 

No. Penyataan 
Kualitas Pelayanan Kepuasan 

pengguna 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

Tangible /  Bukti Fisik 

1. Kebersihan di dalam Bus 

Listrik 

          

2. Kebersihan Halte Bus Litsrik           

3. Kenyamanan Halte Bus Listrik           

4. Penyediaan AC di dalam Bus 

Listrik 

          

5. Kenyamanan di dalam Bus 

Listrik  

          

6. Ketersediaan kursi khusus bagi 

penumpang berkebutuhan 

khusus 

          

7. Kemudahan membayar ongkos           

8. Penyedia papan informasi di 

halte Bus listrik 

          

Reliability / Keandalan 

9. Kemudahan mendapatkan 

informasi 

          

10. Harga tarif Bus Listrik           

11. Kemudahan menjangkau halte 

Bus Listrik 
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No. Penyataan 
Kualitas Pelayanan Kepuasan 

pengguna 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

12. Kemampuan memberikan 

pelayanan terbaik pada 

penumpang 

          

13. Kemudahan memperoleh 

informasi yang actual dan 

terupdate 

          

14. Rentang waktu tunggu antar 

Bus 

          

15. Durasi Bus berhenti di halte           

Responsiveness / ketanggapan 

16. Kemampuan petugas dalam 

menanggapi keluhan 

penumpang 

          

17. Kecepatan dan kesiapan 

petugas dalam menyediakan 

pelayanan bagi penumpang 

          

18. Petugas menunjukan rasa 

percaya diri dan sikap siap 

melayani atau membantu 

penumpang 

  

 

        

19. Kemampuan perusahaan cepat 

tanggap menanggapi keluhan 

penumpang 

          

20. Kemampuan petugas dalam 

menanggapi saran penumpang 

          

Emphaty / Empati 

21. Petugas siap di tempat Ketika 

diperlukan 
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No. Penyataan 
Kualitas Pelayanan Kepuasan 

pengguna 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

22. Kejujuran dan kesabaran 

petugas dalam memberikan 

pelayanan 

          

23. Kemampuan petugas 

memberikan informasi kepada 

penumpang dengan Bahasa 

yang mudah dimengerti 

          

24. Ketersediaan petugas untuk 

menjalani serta mengutamakan 

kebutuhan penumpang 

          

Assurance / Jaminan 

25. Keramahan dan kesopanan 

yang diberikan oleh petugas 

          

26. Keterampilan petugas dalam 

berkomunikasi dengan 

penumpang 

          

27. Kenyamanan pada saat naik – 

turun Bus Listrik 

          

28. Petugas memberikan informasi 

halte yang akan dilewati 

dengan jelas dan komunikatif 

          

29. Ketersediaan asuransi atau 

jaminan keselamatan 

          

30. Ketersediaan peralatan untuk 

menghadapi situasi dan 

kondisi darurat ( pemadam 

kebakaran, kotak pppk,dll) di 

dalam Bus 
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Lampiran 2  Tabulasi Data 

No. 
KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
12 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
17 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 5 
19 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
20 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
21 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
22 5 5 3 4 5 5 5 3 5 4 5 4 4 4 4 
23 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
24 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
25 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
50 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 
51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
61 5 3 3 5 4 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 
62 5 3 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 3 4 4 
63 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 
64 5 3 4 5 4 5 5 3 3 5 4 5 4 5 4 
65 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 
66 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 
67 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 
68 5 4 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 
69 4 5 4 5 4 5 3 4 3 5 3 4 3 3 3 
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70 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
71 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 
72 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 
73 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 2 3 4 3 2 
74 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 
75 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 
76 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 
77 4 3 3 4 3 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 
78 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 4 4 3 2 2 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 5 
80 2 2 1 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 

 

KUALITAS PELAYANAN 
16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 
5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 
4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 
4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 
5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 
5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 4 3 
5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 
4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 
3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 
5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 
3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 
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Lampiran 3 Tabel Nilai r Produk Moment 
 

N 

Taraf Signif  

N 

Taraf Signif  

N 

Taraf Signif 
5% 10% 5% 10% 5% 10% 

3 0,997 0,999 27 0,381 0,487 55 0,266 0,345 

4 0,950 0,990 28 0,374 0,478 60 0,254 0,330 

5 0,878 0,959 29 0,367 0,470 65 0,244 0,317 

         

6 0,811 0,917 30 0,361 0,463 70 0,235 0,306 

7 0,754 0,874 31 0,355 0,456 75 0,227 0,296 

8 0,707 0,834 32 0,349 0,449 80 0,220 0,286 

9 0,666 0,798 33 0,344 0,442 85 0,213 0,278 

10 0,632 0,765 34 0,339 0,436 90 0,207 0,270 

         

11 0,602 0,735 35 0,334 0,430 95 0,202 0,263 

12 0,576 0,708 36 0,329 0,424 100 0,195 0,256 

13 0,553 0,684 37 0,325 0,418 125 0,176 0,230 

14 0,532 0,661 38 0,320 0,413 150 0,159 0,210 

15 0,514 0,641 39 0,316 0,408 175 0,148 0,194 

         

16 0,497 0,623 40 0,312 0,403 200 0,138 0,181 

17 0,482 0,606 41 0,308 0,398 300 0,113 0,148 

18 0,468 0,590 42 0,304 0,393 400 0,098 0,128 

19 0,456 0,575 43 0,301 0,389 500 0,088 0,115 

20 0,444 0,561 44 0,297 0,384 600 0,080 0,105 

         

21 0,433 0,549 45 0,294 0,380 700 0,074 0,097 

22 0,423 0,537 46 0,291 0,376 800 0,070 0,091 

23 0,413 0,526 47 0,288 0,372 900 0,065 0,086 

24 0,404 0,515 48 0,284 0,368 1000 0,062 0,081 

25 0,396 0,505 49 0,281 0,364    

26 0,388 0,496 50 0,279 0,361    
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Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas Kualitas pelayanan 

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 TOTAL
Pearso
n 
Correl
ation

1 .580** .562** .497** .409** .350** .381** 0,210 .445** .626** .472** .426** .347** .418** .376** .418** .382** .582** .691** .483** .516** .658** .564** .629** .667** .629** .489** .432** .279* .554** .681**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,062 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,012 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.580** 1 .601** .371** .470** .323** .367** .420** .735** .505** .522** .253* .528** .265* .387** .586** .574** .413** .732** .657** .676** .543** .428** .608** .405** .492** .567** .379** .588** .371** .706**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,001 0,000 0,003 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,024 0,000 0,017 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.562** .601** 1 .759** .766** .667** .664** .750** .546** .434** .485** .457** .711** .680** .731** .568** .575** .566** .591** .465** .575** .593** .428** .573** .468** .458** .460** .458** .557** .529** .833**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.497** .371** .759** 1 .778** .794** .685** .682** .355** .570** .493** .531** .542** .629** .633** .387** .524** .693** .446** .354** .314** .420** .459** .434** .466** .475** .489** .552** .371** .545** .764**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.409** .470** .766** .778** 1 .782** .672** .642** .400** .335** .449** .340** .591** .614** .673** .374** .440** .571** .468** .340** .336** .333** .268* .384** 0,200 .309** .397** .501** .531** .441** .706**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,002 0,003 0,016 0,000 0,075 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.350** .323** .667** .794** .782** 1 .752** .603** .262* .287** .418** .403** .524** .500** .582** .266* .446** .660** .321** .378** .289** .265* .403** .310** .269* .407** .272* .363** .318** .438** .649**

Sig. (2-
tailed)

0,001 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,019 0,010 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,017 0,000 0,000 0,004 0,001 0,009 0,018 0,000 0,005 0,016 0,000 0,015 0,001 0,004 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.381** .367** .664** .685** .672** .752** 1 .709** .466** .427** .640** .479** .624** .556** .657** .456** .562** .594** .394** .379** .373** .278* .382** .349** .319** .362** .450** .467** .360** .495** .727**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,013 0,000 0,002 0,004 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

0,210 .420** .750** .682** .642** .603** .709** 1 .551** .296** .634** .481** .715** .660** .805** .464** .630** .529** .532** .433** .429** .335** .392** .486** .308** .385** .380** .417** .612** .548** .766**

Sig. (2-
tailed)

0,062 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.445** .735** .546** .355** .400** .262* .466** .551** 1 .488** .642** .442** .751** .408** .472** .603** .700** .353** .656** .539** .666** .520** .407** .568** .358** .351** .572** .275* .511** .256* .711**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,019 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,013 0,000 0,022 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.626** .505** .434** .570** .335** .287** .427** .296** .488** 1 .573** .503** .420** .308** .305** .511** .423** .480** .492** .474** .498** .626** .658** .593** .646** .603** .620** .520** 0,186 .458** .672**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,010 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,098 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.472** .522** .485** .493** .449** .418** .640** .634** .642** .573** 1 .749** .737** .655** .758** .436** .517** .557** .643** .599** .551** .435** .573** .624** .393** .607** .562** .644** .533** .619** .814**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.426** .253* .457** .531** .340** .403** .479** .481** .442** .503** .749** 1 .628** .595** .576** .287** .391** .407** .422** .442** .433** .426** .478** .623** .363** .537** .501** .490** .335** .552** .673**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,024 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,010 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.347** .528** .711** .542** .591** .524** .624** .715** .751** .420** .737** .628** 1 .701** .758** .605** .646** .490** .596** .542** .570** .431** .353** .501** .365** .451** .431** .367** .552** .334** .792**

Sig. (2-
tailed)

0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,002 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.418** .265* .680** .629** .614** .500** .556** .660** .408** .308** .655** .595** .701** 1 .839** .303** .333** .471** .422** .294** .333** .343** .275* .406** .324** .476** .382** .590** .626** .544** .709**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,017 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 0,003 0,000 0,000 0,008 0,003 0,002 0,013 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.376** .387** .731** .633** .673** .582** .657** .805** .472** .305** .758** .576** .758** .839** 1 .450** .489** .663** .576** .428** .424** .376** .409** .493** .372** .503** .383** .610** .634** .674** .806**

Sig. (2-
tailed)

0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.418** .586** .568** .387** .374** .266* .456** .464** .603** .511** .436** .287** .605** .303** .450** 1 .755** .399** .607** .586** .523** .418** .335** .449** .399** .385** .444** .282* .415** .272* .643**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,017 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,010 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,011 0,000 0,014 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.382** .574** .575** .524** .440** .446** .562** .630** .700** .423** .517** .391** .646** .333** .489** .755** 1 .578** .665** .608** .590** .427** .433** .481** .480** .445** .555** 0,219 .492** .364** .727**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,051 0,000 0,001 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.582** .413** .566** .693** .571** .660** .594** .529** .353** .480** .557** .407** .490** .471** .663** .399** .578** 1 .616** .507** .365** .442** .495** .383** .584** .554** .417** .412** .351** .606** .728**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.691** .732** .591** .446** .468** .321** .394** .532** .656** .492** .643** .422** .596** .422** .576** .607** .665** .616** 1 .775** .665** .553** .509** .679** .529** .575** .551** .389** .605** .545** .790**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.483** .657** .465** .354** .340** .378** .379** .433** .539** .474** .599** .442** .542** .294** .428** .586** .608** .507** .775** 1 .740** .579** .532** .576** .337** .505** .474** .407** .502** .372** .697**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.516** .676** .575** .314** .336** .289** .373** .429** .666** .498** .551** .433** .570** .333** .424** .523** .590** .365** .665** .740** 1 .740** .559** .731** .531** .445** .555** .400** .573** .438** .722**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,005 0,002 0,009 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.658** .543** .593** .420** .333** .265* .278* .335** .520** .626** .435** .426** .431** .343** .376** .418** .427** .442** .553** .579** .740** 1 .749** .766** .667** .580** .593** .481** .324** .514** .695**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,018 0,013 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.564** .428** .428** .459** .268* .403** .382** .392** .407** .658** .573** .478** .353** .275* .409** .335** .433** .495** .509** .532** .559** .749** 1 .795** .673** .724** .501** .490** 0,209 .629** .682**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,016 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,013 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,062 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.629** .608** .573** .434** .384** .310** .349** .486** .568** .593** .624** .623** .501** .406** .493** .449** .481** .383** .679** .576** .731** .766** .795** 1 .619** .653** .586** .514** .505** .646** .772**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.667** .405** .468** .466** 0,200 .269* .319** .308** .358** .646** .393** .363** .365** .324** .372** .399** .480** .584** .529** .337** .531** .667** .673** .619** 1 .684** .510** .295** .319** .649** .637**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,075 0,016 0,004 0,005 0,001 0,000 0,000 0,001 0,001 0,003 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,004 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.629** .492** .458** .475** .309** .407** .362** .385** .351** .603** .607** .537** .451** .476** .503** .385** .445** .554** .575** .505** .445** .580** .724** .653** .684** 1 .610** .599** .432** .734** .721**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.489** .567** .460** .489** .397** .272* .450** .380** .572** .620** .562** .501** .431** .382** .383** .444** .555** .417** .551** .474** .555** .593** .501** .586** .510** .610** 1 .663** .541** .541** .703**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,015 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.432** .379** .458** .552** .501** .363** .467** .417** .275* .520** .644** .490** .367** .590** .610** .282* 0,219 .412** .389** .407** .400** .481** .490** .514** .295** .599** .663** 1 .477** .612** .659**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,013 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,011 0,051 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.279* .588** .557** .371** .531** .318** .360** .612** .511** 0,186 .533** .335** .552** .626** .634** .415** .492** .351** .605** .502** .573** .324** 0,209 .505** .319** .432** .541** .477** 1 .572** .668**

Sig. (2-
tailed)

0,012 0,000 0,000 0,001 0,000 0,004 0,001 0,000 0,000 0,098 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,003 0,062 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.554** .371** .529** .545** .441** .438** .495** .548** .256* .458** .619** .552** .334** .544** .674** .272* .364** .606** .545** .372** .438** .514** .629** .646** .649** .734** .541** .612** .572** 1 .728**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,022 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,014 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearso
n 
Correl
ation

.681** .706** .833** .764** .706** .649** .727** .766** .711** .672** .814** .673** .792** .709** .806** .643** .727** .728** .790** .697** .722** .695** .682** .772** .637** .721** .703** .659** .668** .728** 1

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

P29

P30

TOTA
L

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.967 30 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

P01 4.7625 .50925 80 

P02 4.5625 .67212 80 

P03 4.5250 .79516 80 

P04 4.7375 .65107 80 

P05 4.7250 .65555 80 

P06 4.8000 .58244 80 

P07 4.6875 .72205 80 

P08 4.5625 .79307 80 

P09 4.6250 .66323 80 

P10 4.7500 .60588 80 

P11 4.6125 .66549 80 

P12 4.7500 .53957 80 

P13 4.6500 .59746 80 

P14 4.6375 .66072 80 

P15 4.6125 .70250 80 

P16 4.7500 .49041 80 

P17 4.7125 .55561 80 

P18 4.7625 .53353 80 
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P19 4.6875 .54177 80 

P20 4.6875 .51788 80 

P21 4.7125 .55561 80 

P22 4.7625 .50925 80 

P23 4.7500 .53957 80 

P24 4.6750 .54599 80 

P25 4.8500 .45284 80 

P26 4.7750 .50253 80 

P27 4.8125 .47981 80 

P28 4.7750 .50253 80 

P29 4.7000 .56029 80 

P30 4.7750 .61572 80 
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Uji Validitas Kepuasan Pengguna 

 

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 TOTAL
Pearson 
Correlati
on

1 .513** .622** .670** .741** .560** .457** .423** .495** .613** .445** .521** .356** .376** .401** .578** .478** .500** .463** .492** .490** .317** .313** 0,156 .357** .289** .268* .330** 0,176 .410** .695**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,005 0,168 0,001 0,009 0,016 0,003 0,119 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.513** 1 .783** .357** .563** .304** .571** .638** .614** .316** .592** .493** .639** .588** .605** .519** .469** .475** .463** .450** .443** .311** .369** 0,140 0,143 0,183 0,110 .302** .419** .394** .719**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,001 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,001 0,215 0,206 0,105 0,331 0,006 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.622** .783** 1 .425** .629** .326** .592** .533** .622** .391** .630** .537** .685** .646** .654** .575** .514** .425** .439** .354** .497** .285* .313** 0,072 0,189 0,067 0,096 .228* .434** .519** .740**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,010 0,005 0,525 0,094 0,553 0,397 0,042 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.670** .357** .425** 1 .653** .685** .491** .364** .370** .584** .417** .502** .223* .340** .424** .452** .479** .547** .581** .499** .438** .451** .341** .249* .418** .415** .265* .349** .259* .424** .675**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,047 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,026 0,000 0,000 0,018 0,002 0,020 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.741** .563** .629** .653** 1 .537** .464** .490** .556** .555** .535** .525** .451** .360** .482** .678** .622** .474** .515** .459** .433** .262* .373** 0,172 .276* 0,218 .254* .328** .279* .444** .727**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,019 0,001 0,128 0,013 0,052 0,023 0,003 0,012 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.560** .304** .326** .685** .537** 1 .335** .291** .348** .512** .229* .305** 0,086 0,158 .264* .295** .342** .367** .384** .290** .245* .266* 0,197 0,206 0,219 .259* 0,121 .243* 0,185 .263* .483**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,006 0,003 0,000 0,000 0,002 0,009 0,002 0,000 0,041 0,006 0,446 0,161 0,018 0,008 0,002 0,001 0,000 0,009 0,028 0,017 0,079 0,066 0,051 0,020 0,286 0,030 0,100 0,018 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.457** .571** .592** .491** .464** .335** 1 .553** .577** .245* .529** .567** .540** .611** .682** .474** .479** .457** .543** .535** .530** .644** .578** .325** .455** .367** .290** .414** .462** .602** .786**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,029 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,001 0,009 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.423** .638** .533** .364** .490** .291** .553** 1 .676** 0,197 .632** .507** .609** .594** .574** .510** .458** .501** .481** .422** .321** .321** .322** .235* 0,107 0,214 0,199 .435** .405** .504** .703**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,009 0,000 0,000 0,080 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,004 0,004 0,036 0,343 0,057 0,076 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.495** .614** .622** .370** .556** .348** .577** .676** 1 .431** .738** .627** .664** .621** .524** .622** .619** .482** .545** .401** .348** 0,206 .279* 0,131 0,109 0,098 .222* .355** .372** .473** .740**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,067 0,012 0,249 0,334 0,385 0,048 0,001 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.613** .316** .391** .584** .555** .512** .245* 0,197 .431** 1 .469** .558** .310** .294** .380** .523** .437** .413** .496** .349** .336** 0,157 0,152 0,135 .230* .278* 0,210 .267* 0,153 .305** .568**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,029 0,080 0,000 0,000 0,000 0,005 0,008 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,002 0,165 0,179 0,231 0,040 0,012 0,061 0,017 0,175 0,006 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.445** .592** .630** .417** .535** .229* .529** .632** .738** .469** 1 .672** .725** .686** .575** .622** .590** .515** .553** .379** .366** 0,184 .317** .278* 0,213 0,151 .233* .425** .514** .570** .768**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,041 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,102 0,004 0,013 0,058 0,183 0,037 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.521** .493** .537** .502** .525** .305** .567** .507** .627** .558** .672** 1 .639** .578** .536** .565** .621** .534** .586** .501** .502** .426** .359** .311** .326** .402** .291** .487** .426** .506** .783**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,005 0,003 0,000 0,009 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.356** .639** .685** .223* .451** 0,086 .540** .609** .664** .310** .725** .639** 1 .724** .678** .588** .560** .351** .439** .361** .418** .242* .336** 0,104 0,067 0,102 0,213 .281* .535** .478** .707**

Sig. (2-
tailed)

0,001 0,000 0,000 0,047 0,000 0,446 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,031 0,002 0,357 0,552 0,370 0,058 0,012 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.376** .588** .646** .340** .360** 0,158 .611** .594** .621** .294** .686** .578** .724** 1 .731** .484** .448** .381** .453** .353** .393** .449** .363** .255* .249* 0,196 0,142 .289** .559** .576** .725**

Sig. (2-
tailed)

0,001 0,000 0,000 0,002 0,001 0,161 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,022 0,026 0,082 0,209 0,009 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.401** .605** .654** .424** .482** .264* .682** .574** .524** .380** .575** .536** .678** .731** 1 .517** .457** .386** .445** .385** .460** .426** .399** 0,181 .296** .259* .237* .379** .474** .550** .746**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,018 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,109 0,008 0,020 0,035 0,001 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.578** .519** .575** .452** .678** .295** .474** .510** .622** .523** .622** .565** .588** .484** .517** 1 .753** .584** .507** .545** .483** 0,208 .274* 0,152 0,144 0,152 0,153 .278* .270* .480** .719**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,064 0,014 0,179 0,201 0,179 0,175 0,012 0,016 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.478** .469** .514** .479** .622** .342** .479** .458** .619** .437** .590** .621** .560** .448** .457** .753** 1 .568** .638** .559** .519** .302** .395** 0,220 .230* 0,215 .262* .396** .419** .552** .739**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,007 0,000 0,050 0,040 0,055 0,019 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.500** .475** .425** .547** .474** .367** .457** .501** .482** .413** .515** .534** .351** .381** .386** .584** .568** 1 .646** .578** .466** .402** .407** .347** .392** .313** 0,173 .337** .299** .436** .685**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,005 0,126 0,002 0,007 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.463** .463** .439** .581** .515** .384** .543** .481** .545** .496** .553** .586** .439** .453** .445** .507** .638** .646** 1 .742** .506** .395** .415** .276* .240* .233* 0,171 .336** .495** .471** .731**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,013 0,032 0,038 0,130 0,002 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.492** .450** .354** .499** .459** .290** .535** .422** .401** .349** .379** .501** .361** .353** .385** .545** .559** .578** .742** 1 .627** .437** .447** 0,192 .237* .376** 0,132 .315** .359** .375** .658**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,009 0,000 0,000 0,000 0,002 0,001 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,089 0,034 0,001 0,243 0,004 0,001 0,001 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.490** .443** .497** .438** .433** .245* .530** .321** .348** .336** .366** .502** .418** .393** .460** .483** .519** .466** .506** .627** 1 .568** .558** .311** .387** .311** 0,189 .256* .373** .460** .662**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,028 0,000 0,004 0,002 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,000 0,005 0,094 0,022 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.317** .311** .285* .451** .262* .266* .644** .321** 0,206 0,157 0,184 .426** .242* .449** .426** 0,208 .302** .402** .395** .437** .568** 1 .689** .545** .658** .585** .365** .459** .502** .582** .611**

Sig. (2-
tailed)

0,004 0,005 0,010 0,000 0,019 0,017 0,000 0,004 0,067 0,165 0,102 0,000 0,031 0,000 0,000 0,064 0,007 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.313** .369** .313** .341** .373** 0,197 .578** .322** .279* 0,152 .317** .359** .336** .363** .399** .274* .395** .407** .415** .447** .558** .689** 1 .509** .607** .552** .367** .485** .553** .637** .626**

Sig. (2-
tailed)

0,005 0,001 0,005 0,002 0,001 0,079 0,000 0,004 0,012 0,179 0,004 0,001 0,002 0,001 0,000 0,014 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

0,156 0,140 0,072 .249* 0,172 0,206 .325** .235* 0,131 0,135 .278* .311** 0,104 .255* 0,181 0,152 0,220 .347** .276* 0,192 .311** .545** .509** 1 .486** .461** 0,203 .362** .453** .443** .419**

Sig. (2-
tailed)

0,168 0,215 0,525 0,026 0,128 0,066 0,003 0,036 0,249 0,231 0,013 0,005 0,357 0,022 0,109 0,179 0,050 0,002 0,013 0,089 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,071 0,001 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.357** 0,143 0,189 .418** .276* 0,219 .455** 0,107 0,109 .230* 0,213 .326** 0,067 .249* .296** 0,144 .230* .392** .240* .237* .387** .658** .607** .486** 1 .680** .429** .402** .378** .471** .486**

Sig. (2-
tailed)

0,001 0,206 0,094 0,000 0,013 0,051 0,000 0,343 0,334 0,040 0,058 0,003 0,552 0,026 0,008 0,201 0,040 0,000 0,032 0,034 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.289** 0,183 0,067 .415** 0,218 .259* .367** 0,214 0,098 .278* 0,151 .402** 0,102 0,196 .259* 0,152 0,215 .313** .233* .376** .311** .585** .552** .461** .680** 1 .375** .510** .403** .470** .471**

Sig. (2-
tailed)

0,009 0,105 0,553 0,000 0,052 0,020 0,001 0,057 0,385 0,012 0,183 0,000 0,370 0,082 0,020 0,179 0,055 0,005 0,038 0,001 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.268* 0,110 0,096 .265* .254* 0,121 .290** 0,199 .222* 0,210 .233* .291** 0,213 0,142 .237* 0,153 .262* 0,173 0,171 0,132 0,189 .365** .367** 0,203 .429** .375** 1 .646** .312** .439** .399**

Sig. (2-
tailed)

0,016 0,331 0,397 0,018 0,023 0,286 0,009 0,076 0,048 0,061 0,037 0,009 0,058 0,209 0,035 0,175 0,019 0,126 0,130 0,243 0,094 0,001 0,001 0,071 0,000 0,001 0,000 0,005 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.330** .302** .228* .349** .328** .243* .414** .435** .355** .267* .425** .487** .281* .289** .379** .278* .396** .337** .336** .315** .256* .459** .485** .362** .402** .510** .646** 1 .548** .645** .591**

Sig. (2-
tailed)

0,003 0,006 0,042 0,002 0,003 0,030 0,000 0,000 0,001 0,017 0,000 0,000 0,012 0,009 0,001 0,012 0,000 0,002 0,002 0,004 0,022 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

0,176 .419** .434** .259* .279* 0,185 .462** .405** .372** 0,153 .514** .426** .535** .559** .474** .270* .419** .299** .495** .359** .373** .502** .553** .453** .378** .403** .312** .548** 1 .718** .636**

Sig. (2-
tailed)

0,119 0,000 0,000 0,020 0,012 0,100 0,000 0,000 0,001 0,175 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016 0,000 0,007 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.410** .394** .519** .424** .444** .263* .602** .504** .473** .305** .570** .506** .478** .576** .550** .480** .552** .436** .471** .375** .460** .582** .637** .443** .471** .470** .439** .645** .718** 1 .760**

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,018 0,000 0,000 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Pearson 
Correlati
on

.695** .719** .740** .675** .727** .483** .786** .703** .740** .568** .768** .783** .707** .725** .746** .719** .739** .685** .731** .658** .662** .611** .626** .419** .486** .471** .399** .591** .636** .760** 1

Sig. (2-
tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

P29

P30

TOTAL

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

P23

P24

P25

P26

P27

P28

P17

P18

P19

P20

P21

P22

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P05

P06

P07

P08

P09

P10

Correlations

P01

P02

P03

P04
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Uji Reliabilitas Kepuasan Pengguna 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

P01 4.4625 .74534 80 

P02 3.9375 .90489 80 

P03 3.9750 .98051 80 

P04 4.6000 .70442 80 

P05 4.3625 .81511 80 

P06 4.6250 .60326 80 

P07 4.0500 1.15726 80 

P08 4.0375 .94726 80 

P09 3.9375 .97232 80 

P10 4.4625 .85601 80 

P11 4.0625 .90489 80 

P12 4.2125 .85231 80 

P13 4.1375 .75881 80 

P14 3.9875 .87863 80 

P15 3.9125 .98333 80 

P16 4.1500 .74799 80 

P17 4.1875 .71323 80 

P18 4.2125 .65010 80 

P19 4.0875 .79863 80 

P20 4.1750 .74247 80 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.956 30 
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P21 4.1500 .81287 80 

P22 4.3625 .62122 80 

P23 4.4250 .61160 80 

P24 4.2750 .63595 80 

P25 4.5250 .55060 80 

P26 4.4250 .54599 80 

P27 4.4250 .65168 80 

P28 4.2750 .71112 80 

P29 4.0875 .74958 80 

P30 4.2250 .85647 80 
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Lampiran 5 Dokumentasi 

 

 

Dokumetasi kursi berkebutuhan khusus 

 

 

                 Dokumentasi Alat Pemadam Kebakaran & dll 
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Dokumentasi Tombol bel Bus 

 

Dokumentasi AC Bus Listrik 
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            Dokumentasi Bersama responden Bus Listrik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

   Dokumentasi kondisi di dalam Bus Listrik 
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Dokumentasi Bersama responden Bus Listrik 

 

 

Dokumentasi Bersama responden Bus Listrik 
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