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ABSTRAK

Transportasi online merupakan fenomena perubahan perilaku masyarakat dalam
menggunakan moda transportasi dari angkutan konvensional ke transportasi online.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja pelayanan transportasi online
terhadap tingkat kepuasan Generasi Z di Kota Medan. Masalah difokuskan pada
bagaimana kinerja layanan yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi online
memengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna dari kalangan Generasi Z yang
memiliki karakteristik aktif, digital, serta mobilitas tinggi. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis kuantitatif menggunakan analisis deskriptif,
regresi linear berganda serta Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil
menunjukkan dimensi keandalan, keamanan, kenyamanan, dan keterjangkauan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan Generasi Z. Koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,184 bahwa pengaruh variabel bebas (kinerja) terhadap
variabel terikat (kepuasan) sebesar 18,4 % sehingga terdapat 81,6 % prestasi
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Untuk
mengetahui tingkat kepuasan Generasi Z sebagai pengguna layanan transportasi
online di Kota Medan melalui metode Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh
tingkat kepuasan Generasi Z sebagai pengguna baik dengan nilai index 82,64 %.
Kesimpulannya, Generasi Z di Kota Medan sangat puas dengan transportasi online,
namun penyedia layanan perlu evaluasi dan peningkatan pada indikator dengan
kesenjangan antara kepentingan dan kinerja untuk meningkatkan kepuasan
pengguna.

Kata Kunci: Transportasi online; Kinerja pelayanan; Kepuasan pelanggan;
Generasi Z
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ABSTRACT

Online transportation represents a shift in public behavior, moving from
conventional modes of transport to online transportation. This study aims to
analyze the performance of online transportation services in relation to the
satisfaction levels of Generation Z in the city of Medan. The focus is on how the
service performance provided by online transportation service providers influences
the perceptions and satisfaction of Generation Z users, who are characterized by
being active, digitally savvy, and highly mobile. Data were collected via a
questionnaire and analyzed quantitatively using descriptive analysis, multiple
linear regression, and the Customer Satisfaction Index (CSI). The results indicate
that the dimensions of reliability, safety, comfort, and affordability have a
significant positive influence on Generation Z’s satisfaction. The coefficient of
determination (R?) is 0.184, indicating that the independent variables (service
performance) account for 18.4% of the variation in the dependent variable
(satisfaction), meaning that 81.6% of the variation is attributed to other variables
not addressed in this study. To determine the level of satisfaction among Generation
Z as users of online transportation services in Medan using the Customer
Satisfaction Index (CSI) method, the satisfaction level of Generation Z as users was
found to be good with an index value of 82.64%. In conclusion, Generation Z in
Medan is highly satisfied with online transportation; however, service providers
need to evaluate and improve indicators where there is a gap between expectations
and performance to enhance user satisfaction.

Keywords: Online transportation; Service performance; Customer satisfaction;
Generation Z
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi merupakan komponen penting dalam sistem perkotaan karena
menentukan tingkat mobilitas, produktivitas dan kualitas hidup masyarakat. Dalam
kajian teknik sipil, aspek pelayanan transportasi tidak hanya dilihat dari
infrastruktur fisik seperti jalan dan jembatan, tetapi juga dari efisiensi operasional
dan kualitas layanan moda transportasi yang beroperasi di atasnya. Perkembangan
teknologi digital telah mengubah pola mobilitas masyarakat terutama melalui
hadirnya transportasi berbasis online seperti Gojek, Grab, Maxim dan layanan
serupa yang memanfaatkan aplikasi untuk pemesanan dan navigasi pengguna. Ini
merupakan bagian dari implementasi konsep Intelligent Transportation System

(ITS) pada transportasi darat di perkotaan (Panuntun et al., 2025).

Kota Medan sebagai salah satu kota metropolitan di Indonesia memiliki
tingkat mobilitas penduduk yang tinggi. Permasalahan transportasi perkotaan
seperti kemacetan lalu lintas, keterbatasan pelayanan angkutan umum
konvensional, serta kebutuhan akan layanan transportasi yang fleksibel dan
responsif mendorong masyarakat untuk memanfaatkan transportasi online sebagai
alternatif utama dalam mendukung aktivitas sehari-hari. Kondisi ini menjadikan
transportasi online sebagai bagian integral dari sistem transportasi perkotaan di

Kota Medan yang perlu dievaluasi kinerja pelayanannya secara teknis.

Beberapa studi teknik sipil telah menunjukkan bahwa kinerja pelayanan

transportasi online memiliki hubungan dengan tingkat kepuasan pengguna. Kajian
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literatur sistematis juga menegaskan bahwa kualitas layanan dan harga merupakan
faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pengguna transportasi online di
Indonesia, yang relevan dalam evaluasi teknis pelayanan transportasi perkotaan
(Panuntun et al., 2025). Namun, sebagian besar studi ini masih bersifat luas dan
belum berfokus secara spesifik pada analisis hubungan antara kinerja pelayanan
transportasi online yang dikelola secara teknis dan persepsi kepuasan segmen

tertentu masyarakat.

Generasi Z sebagai kelompok pengguna utama layanan transportasi berbasis
digital menjadi fokus utama dalam penelitian ini, sehingga memberikan sudut
pandang yang lebih spesifik dibandingkan penelitian sebelumnya yang umumnya
masih bersifat umum pada seluruh pengguna. Penelitian menganalisis kinerja
pelayanan transportasi online yang ditinjau dari perspektif teknik sipil dengan
menggunakan indikator turunan dari Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 118
Tahun 2018, yang mencakup aspek operasional seperti keandalan, keamanan,
kenyamanan dan keterjangkauan layanan. Selain itu, penelitian ini dilakukan pada
konteks Kota Medan yang masih relatif terbatas dalam kajian serupa, sehingga
diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris baru dalam evaluasi sistem

transportasi perkotaan berbasis layanan digital.

Oleh karena itu, perkembangan transportasi online di perkotaan menuntut
adanya evaluasi kinerja pelayanan yang komprehensif, tidak hanya dari sisi
infrastruktur, tetapi juga dari aspek operasional dan kualitas layanan yang dirasakan
pengguna. Perubahan perilaku masyarakat menuju layanan berbasis aplikasi digital,
khususnya di Kota Medan dengan tingkat mobilitas yang tinggi, menunjukkan

bahwa transportasi online telah menjadi elemen penting dalam sistem transportasi
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perkotaan. Kinerja pelayanan yang mencakup keandalan, keamanan, kenyamanan,

dan keterjangkauan memiliki keterkaitan langsung dengan tingkat kepuasan

pengguna, terutama Generasi Z yang memiliki karakter adaptif terhadap teknologi

dan ekspektasi tinggi terhadap kualitas layanan.

Berdasarkan latar belakang diatas, penelitian ini berjudul " Analisis Kinerja

Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z di Kota Medan”.

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan yang

menjadi fokus penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1.

Bagaimana tingkat kinerja pelayanan transportasi online di Kota Medan

berdasarkan persepsi Generasi Z?

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna Generasi Z terhadap layanan
transportasi online di Kota Medan?
3. Seberapa besar pengaruh kinerja pelayanan transportasi online terhadap
kepuasan pengguna Generasi Z di Kota Medan?
1.3  Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui tingkat kinerja pelayanan transportasi online
berdasarkan persepsi pengguna generasi Z di Kota Medan.
2. Untuk mengukur tingkat kepuasan generasi Z terhadap layanan transportasi
online.
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© 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

3 Document Accepted 5/8/26

Access From (repositori.uma.ac.id)5/8/26



Lailan Sabrina - Analisis Kinerja Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z Di Kota Medan

14

1.5

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kinerja pelayanan transportasi online

terhadap kepuasan generasi Z di Kota Medan.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

Manfaat akademis yaitu sebagai referensi ilmiah bagi pengembangan
penelitian di bidang rekayasa transportasi dalam disiplin teknik sipil,
khususnya dalam integrasi aspek kinerja pelayanan jasa transportasi dengan
persepsi pengguna digital.

Manfaat praktis yaitu sebagai bahan evaluasi bagi perusahaan penyedia
layanan transportasi online (misalnya Gojek, Grab, Maxim) untuk
meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan hasil analisis empiris
terhadap pengguna generasi Z. Hasilnya dapat menjadi dasar dalam
perbaikan sistem operasional dan strategi layanan pelanggan.

Manfaat sosial yaitu memberikan wawasan kepada masyarakat khususnya
generasi muda tentang pentingnya partisipasi dalam menilai dan memilih
layanan transportasi yang aman, nyaman, dan efisien sebagai bagian dari
perilaku mobilitas yang bertanggung jawab di perkotaan.

Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus dan validitas hasil penelitian, maka penelitian ini

dibatasi oleh hal-hal berikut:

Ruang lingkup penelitian difokuskan pada pengguna transportasi online
yang berdomisili dan beraktivitas di kawasan Medan Estate dan wilayah

Kota Medan sebagai bagian dari kawasan penyangga metropolitan.
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2. Responden penelitian adalah generasi Z (usia 14 — 29 tahun) yang aktif
menggunakan layanan transportasi online minimal 1- 2 kali dalam satu
minggu.

3. Fokus pada layanan transportasi online Grab, Gojek, Maxim.

4. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan instrumen
kuesioner berbasis skala Likert.

5. Penelitian tidak membahas aspek ekonomi makro, regulasi pemerintah
pusat, maupun aspek lingkungan dari transportasi online.

6. Penelitian ini hanya menganalisis pengaruh kinerja pelayanan secara umum
terhadap kepuasan, tanpa menguji variabel lain seperti harga promosi, citra

merek, atau faktor gaya hidup.
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2.1

BABII
TINJAUAN PUSTAKA

Peneliti Terdahulu

Review penelitian terdahulu sangat penting guna untuk mengetahui apa

yang telah dihasilkan dari peneliti terdahulu dan menjadi inspirasi baru untuk

penelitian selanjutnya, berikut review penelitian sebelumnya yang digunakan pada

penelitian ini adalah:

1.

Kamilia Azhaari Ginting (2022) dengan penelitian berjudul Analisis Tingkat
Kepuasan Penumpang terhadap Pelayanan Bus Trans Metro Deli Rute
Medan Tuntungan — Lapangan Merdeka. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui sejauh mana pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan
penumpang. Metode yang digunakan adalah survei kuantitatif dengan
kuesioner kepada 100 responden, dianalisis menggunakan metode Service
Quality (Servqual) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa seluruh atribut pelayanan memiliki nilai gap negatif,
yang berarti pelayanan masih berada di bawah harapan penumpang.
Meskipun demikian, nilai CSI sebesar 82,61% menunjukkan bahwa secara
keseluruhan penumpang berada pada kategori puas. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan tetap diperlukan
untuk meningkatkan kepuasan pengguna jasa transportasi umum.

Ila Nursa’adah, Novia Nissya Prawesty, dan Dea Fuji Lestari (2022) dengan
penelitian Analisis Persepsi Generasi Z terhadap Kualitas Layanan
Transportasi Online di Kota Tasikmalaya. Penelitian ini bertujuan untuk

memahami bagaimana Generasi Z menilai kualitas layanan transportasi
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berbasis aplikasi. Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif
dengan pengumpulan data melalui kuesioner kepada 50 responden. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Generasi Z memiliki persepsi positif
terhadap layanan transportasi online, terutama pada aspek sikap dan
kompetensi pengemudi, kelayakan fasilitas kendaraan, serta kemudahan
penggunaan aplikasi. Layanan transportasi online dinilai mampu
memberikan kenyamanan, keamanan, dan kemudahan dalam mobilitas
sehari-hari.

Robby Afriandi (2024) dengan penelitian berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Maxim Bike pada Mahasiswa
Fakultas Psikologi Universitas Medan Area. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik
purposive sampling terhadap 85 responden dan dianalisis menggunakan
regresi linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
Maxim Bike. Nilai koefisien determinasi sebesar 53,7% menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi yang cukup besar
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain di luar penelitian ini.

Agatha Natami Simamora (2024) dengan penelitian berjudul Evaluasi
Kinerja Bus Listrik sebagai Moda Transportasi Umum di Kota Medan
Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk

menilai kinerja operasional bus listrik sekaligus menganalisis kepuasan
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2.2

pengguna terhadap layanan yang diberikan. Metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif dengan analisis regresi linear berganda dan
Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
beberapa indikator kinerja operasional, seperti faktor muat dan headway,
belum memenuhi standar ideal. Namun, tingkat kepuasan pengguna
berdasarkan metode CSI mencapai 90,63% dengan kategori sangat puas.
Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun terdapat keterbatasan operasional,
layanan Bus Listrik tetap mendapatkan penilaian positif dari pengguna.

Annisa Dwike Anugrah dan Widarto Rachbini (2025) dengan penelitian
berjudul Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Nilai terhadap Kepuasan
Pelanggan Generasi Z di Aplikasi Gojek. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 100 responden dari kalangan
Generasi Z. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
persepsi nilai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai koefisien determinasi sebesar 44,6%. Penelitian ini menegaskan bahwa
Generasi Z sangat memperhatikan kualitas interaksi digital, kemudahan
penggunaan aplikasi, serta manfaat yang diperoleh dari layanan transportasi

online dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Perbedaan Dengan Peneliti Terdahulu

Berdasarkan kajian terhadap penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa

penelitian ini memiliki beberapa perbedaan mendasar baik dari segi objek

penelitian, fokus kajian, pendekatan keilmuan, maupun variabel yang dianalisis.
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Tabel 1. Perbedaan Dengan Peneliti Terdahulu

Peneliti
Terdahulu &
Tahun

Judul Penelitian

Perbedaan dengan Penelitian Anda

Kamilia
Azhaari
Ginting (2022)

Ila
Nursa’adah,
dkk. (2022)

Robby
Afriandi
(2024)

Agatha
Natami
Simamora

(2024)
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Kualitas  Layanan
Transportasi Online
di Kota Tasikmalaya

Pengaruh  Kualitas
Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen
Maxim Bike pada
Mahasiswa Fakultas
Psikologi
Universitas
Area

Medan

Evaluasi Kinerja Bus
Listrik sebagai Moda
Transportasi Umum
di Kota Medan
Berdasarkan Tingkat
Kepuasan Pengguna
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Penelitian terdahulu berfokus pada
transportasi  umum  konvensional
berbasis rute dan jadwal tetap (bus),
sedangkan penelitian ini mengkaji
transportasi online yang bersifat on-
demand. Selain itu, penelitian terdahulu
tidak secara khusus menargetkan
Generasi Z dan tidak menganalisis
kinerja pelayanan transportasi online
dalam konteks teknik sipil perkotaan.

Penelitian  terdahulu  menggunakan
pendekatan deskriptif kualitatif dan
hanya  menggambarkan  persepsi
Generasi Z tanpa menguji hubungan
kausal. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif untuk
menganalisis pengaruh kinerja
pelayanan terhadap kepuasan Generasi
Z dengan indikator teknis pelayanan
transportasi.

Penelitian terdahulu terbatas pada satu
penyedia layanan (Maxim Bike) dan
kelompok responden yang sempit
(mahasiswa satu fakultas). Penelitian
ini mencakup pengguna transportasi
online secara umum di Kota Medan dan
menekankan analisis kinerja pelayanan
transportasi dari perspektif teknik sipil,
bukan hanya kualitas layanan secara
umum.

Penelitian terdahulu berfokus pada
evaluasi kinerja bus listrik sebagai
angkutan umum massal. Penelitian ini
berbeda karena meneliti transportasi
online yang memiliki karakteristik
operasional berbeda, serta secara
khusus menargetkan Generasi Z sebagai
pengguna dominan layanan digital.
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Annisa Dwike Pengaruh  Kualitas Penelitian terdahulu menekankan aspek

Anugrah & Layanan dan kualitas layanan dan persepsi nilai dari
Widarto Persepsi Nilai sudut pandang manajemen dan perilaku
Rachbini terhadap Kepuasan konsumen. Penelitian ni
(2025) Pelanggan Generasi mengintegrasikan perspektif teknik
Z di Aplikasi Gojek  sipil dengan indikator kinerja pelayanan
transportasi online (keandalan,
keamanan, kenyamanan, dan

keterjangkauan).

2.3  Transportasi Perkotaan
2.3.1 Definisi dan Ruang Lingkup Transportasi Perkotaan

Transportasi sebagai kegiatan pemindahan orang dan/atau barang dari suatu
tempat ke tempat lain dengan menggunakan moda tertentu, yang dalam konteks
perkotaan bersifat kompleks akibat tingginya intensitas perjalanan, keterbatasan
ruang, serta heterogenitas pengguna jalan. Kompleksitas ini menuntut sistem
transportasi perkotaan dirancang secara terintegrasi dengan mempertimbangkan
kapasitas jaringan, karakteristik permintaan perjalanan, serta kinerja pelayanan

transportasi (Tamin, 2000).

Transportasi perkotaan merupakan subsistem strategis dalam struktur
infrastruktur kota yang berfungsi menjamin kelancaran mobilitas manusia dan
distribusi barang sebagai prasyarat utama keberlanjutan aktivitas ekonomi, sosial,
dan lingkungan perkotaan. Dalam konteks perencanaan wilayah dan kota, sistem
transportasi tidak hanya dipahami sebagai sarana perpindahan, tetapi juga sebagai

instrumen pembentuk pola tata guna lahan dan struktur ruang kota

Dalam buku Pengantar Teknik dan Perencanaan Transportasi menjelaskan
bahwa sistem transportasi perkotaan terdiri atas komponen fisik dan nonfisik yang
saling berinteraksi, meliputi: (1) jaringan prasarana transportasi seperti jalan,
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simpang, terminal, dan fasilitas pejalan kaki; (2) sistem operasi lalu lintas yang
mencakup pengaturan arus, manajemen simpang, dan pengendalian kemacetan; (3)
sarana angkutan atau kendaraan; serta (4) aspek kelembagaan dan kebijakan yang
mengatur perencanaan, pengoperasian, dan pengawasan sistem transportasi.
Keempat komponen ini harus bekerja secara sinergis untuk menghasilkan sistem

transportasi yang efektif dan efisien (Morlok Edward, 1991).

Dalam konteks perkotaan di negara berkembang, termasuk Indonesia,
permasalahan transportasi sering kali ditandai oleh pertumbuhan kendaraan yang
lebih cepat dibandingkan kapasitas infrastruktur jalan, rendahnya kinerja angkutan
umum, serta lemahnya integrasi antarmoda (Warpani, 2002). Kondisi ini
menyebabkan penurunan tingkat pelayanan jalan (Level of Service) dan

meningkatnya biaya transportasi perkotaan secara keseluruhan.

Oleh karena itu, sistem transportasi perkotaan perlu dirancang dan
dievaluasi berdasarkan pendekatan rekayasa transportasi yang komprehensif,
mencakup analisis jaringan jalan, kinerja pelayanan transportasi, serta
keterkaitannya dengan perilaku perjalanan masyarakat. Pendekatan ini menjadikan
transportasi perkotaan sebagai objek kajian utama dalam disiplin teknik sipil,

khususnya pada bidang transportasi dan perencanaan prasarana wilayah.

2.3.2 Karakteristik Transportasi Perkotaan

Transportasi  perkotaan memiliki  karakteristik  tersendiri  yang
membedakannya dari sistem transportasi antar kota atau antar wilayah, terutama

terkait intensitas perjalanan, interaksi jaringan, dan kompleksitas pola permintaan.
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Karakteristik ini harus dipahami sebagai dasar dalam perencanaan, desain, dan

evaluasi sistem transportasi di kawasan perkotaan.

1.

Jarak Perjalanan Relatif Pendek dengan Frekuensi Tinggi

Perjalanan di wilayah perkotaan umumnya ditandai oleh jarak yang relatif
pendek namun dilakukan dengan frekuensi yang tinggi oleh penduduk kota.
Hal ini disebabkan oleh tingginya kebutuhan mobilitas dalam ruang kota
yang padat dan beragam fungsi. (Vuchic, 2005) mencatat bahwa sebagian
besar perjalanan perkotaan memiliki panjang yang dominan kurang dari 10—
15 kilometer, sehingga menuntut moda transportasi yang responsif dan
layanan yang terjadwal rapat untuk memenuhi permintaan yang intensif.
Kepadatan Lalu Lintas yang Tinggi dan Variasi Beban Waktu

Aktivitas ekonomi, sosial, dan komersial yang terkonsentrasi di pusat
perkotaan menghasilkan volume lalu lintas yang sangat tinggi, terutama
pada periode puncak pagi dan sore. Kondisi ini mengakibatkan terjadinya
penurunan kecepatan operasi, peningkatan tingkat kemacetan, dan waktu
perjalanan yang tidak stabil. (Papacostas & Prevedouros, 2001) menegaskan
bahwa jaringan transportasi perkotaan beroperasi di bawah kondisi
kepadatan tinggi yang memengaruhi fungsi jalan dan karakteristik layanan
moda angkutan.

Keanekaragaman Moda Transportasi

Transportasi perkotaan umumnya menyediakan beragam pilithan moda,
mulai dari kendaraan pribadi (seperti mobil dan sepeda motor), angkutan
umum konvensional (bus, mikrolet), angkutan rel perkotaan (LRT/MRT),

hingga moda berbasis teknologi seperti transportasi berbagi (ride-sharing)
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dan sistem on-demand. Diversitas moda ini mencerminkan dinamika
permintaan perjalanan yang heterogen serta kebutuhan untuk menyediakan
alternatif yang efisien dari segi biaya, waktu, dan kenyamanan (Rodrigue,
Comtois, & Slack, 2017)

Pola Pergerakan yang Kompleks dan Multimotif

Permintaan perjalanan di kota tidak homogen, melainkan meliputi berbagai
motif seperti perjalanan untuk bekerja (commuting), pendidikan, bisnis,
belanja, layanan sosial, dan rekreasi. Setiap motif memiliki distribusi waktu
dan ruang yang berbeda, sehingga menciptakan kompleksitas dalam pola
pergerakan harian (Ortizar, & Willumsen, 2011). Sebagai contoh,
perjalanan commuting seringkali terpusat pada rute-rute utama dengan jam
puncak yang jelas, sedangkan perjalanan non-commuting lebih tersebar
sepanjang hari namun tetap memberikan beban signifikan terhadap
jaringan.

Interaksi Antarmodal dan Integrasi Jaringan

Transportasi perkotaan memerlukan integrasi yang baik antara moda- moda
transportasi untuk menghasilkan jaringan yang koheren dan
berkesinambungan. Efisiensi sistem sangat bergantung pada keterhubungan
antar moda (intermodal connectivity), kemudahan transfer, serta koordinasi
jadwal layanan. Faktor ini menjadi penting dalam konteks pengembangan
angkutan massal dan sistem berbasis transit yang efektif (Ceder, 2007).
Dampak Sosial, Ekonomi, dan Lingkungan

Transportasi perkotaan tidak hanya melayani perpindahan fisik tetapi juga

berdampak pada aspek sosial ekonomi dan lingkungan. Tingginya tingkat
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emisi, penggunaan energi, polusi udara, serta kemacetan menjadi tantangan
utama bagi kota besar. Oleh karena itu, perencanaan transportasi perkotaan
modern harus memasukkan indikator keberlanjutan lingkungan serta
pemerataan aksesibilitas bagi semua kelompok masyarakat (Banister,

2008).

2.4  Kinerja Pelayanan Transportasi

2.4.1 Konsep Kinerja Pelayanan Transportasi

Kinerja pelayanan transportasi merupakan konsep fundamental dalam
bidang teknik sipil transportasi yang digunakan untuk menilai sejauh mana suatu
sistem transportasi mampu menyediakan layanan mobilitas yang efektif, efisien,
aman, dan berkelanjutan bagi penggunanya. Kinerja ini mencerminkan hasil
interaksi antara prasarana jalan, sarana transportasi, sistem operasi, serta

karakteristik permintaan perjalanan masyarakat perkotaan.

Dalam perspektif rekayasa transportasi, kinerja pelayanan tidak hanya
dipahami sebagai kemampuan jaringan jalan dalam melayani volume lalu lintas,
tetapi juga sebagai ukuran kualitas layanan (quality of service) yang dirasakan oleh
pengguna. Oleh karena itu, evaluasi kinerja pelayanan transportasi mencakup
parameter teknis (engineering performance measures) dan parameter berbasis

persepsi pengguna (user-oriented measures).

Menurut (Transportation Research Board (TRB)., 2010), kinerja pelayanan
transportasi jalan dievaluasi menggunakan konsep Level of Service (LOS). LOS
merupakan indikator kualitatif yang menggambarkan kondisi operasional arus lalu

lintas pada suatu ruas jalan atau fasilitas transportasi, yang diklasifikasikan dari
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tingkat A (kondisi terbaik) hingga F (kondisi terburuk). Penentuan LOS didasarkan
pada parameter kuantitatif seperti kecepatan rata-rata, kepadatan lalu lintas, rasio
volume terhadap kapasitas (V/C ratio), waktu tempuh, serta tingkat hambatan

terhadap kebebasan bergerak pengguna jalan.

Dari sudut pandang kebijakan dan perencanaan transportasi, (Litman, 2007)
menyatakan bahwa kinerja pelayanan transportasi harus diukur berdasarkan sejauh
mana sistem tersebut mencapai tujuan transportasi yang lebih luas, seperti
peningkatan mobilitas dan aksesibilitas, keselamatan perjalanan, efisiensi ekonomi,
serta pengurangan dampak lingkungan. Pendekatan ini menekankan bahwa sistem
transportasi yang berkinerja baik tidak selalu identik dengan kecepatan tinggi, tetapi
juga harus mampu menyediakan akses yang adil, aman, dan ramah lingkungan bagi

seluruh lapisan masyarakat.

Pandangan serupa dikemukakan oleh (Khisty & Lall, 2003) yang
menyatakan bahwa kinerja pelayanan transportasi merupakan fungsi dari tingkat
pelayanan operasional, kenyamanan pengguna, keandalan waktu perjalanan, dan
keselamatan. Dalam konteks perkotaan, keandalan (reliability) dan konsistensi
waktu tempuh menjadi parameter yang sangat penting karena berkaitan langsung

dengan produktivitas dan pola aktivitas harian masyarakat.

Selain itu, (Tamin, 2000) menekankan bahwa kinerja pelayanan transportasi
di wilayah perkotaan harus dianalisis secara sistemik dengan mempertimbangkan
keterkaitan antara jaringan jalan, tata guna lahan, dan perilaku perjalanan.

Ketidakseimbangan antara kapasitas sistem dan permintaan perjalanan akan
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berdampak pada penurunan kinerja pelayanan yang ditandai dengan meningkatnya

kemacetan, biaya perjalanan, serta penurunan tingkat kenyamanan pengguna.

Dengan demikian, konsep kinerja pelayanan transportasi dalam teknik sipil
tidak hanya berorientasi pada aspek teknis jaringan jalan, tetapi juga mencakup
dimensi pelayanan publik dan keberlanjutan. Konsep ini menjadi landasan penting
dalam evaluasi sistem transportasi perkotaan, termasuk dalam analisis kinerja
pelayanan moda transportasi tertentu dan hubungannya dengan tingkat kepuasan

pengguna.

2.4.2 Indikator Kinerja Transportasi Perkotaan

Indikator kinerja transportasi perkotaan merupakan seperangkat ukuran
yang digunakan untuk menilai tingkat keberhasilan sistem transportasi dalam
memberikan pelayanan kepada pengguna. Dalam kajian teknik sipil transportasi,
indikator ini berfungsi sebagai alat evaluasi objektif terhadap kualitas operasional
sistem, sekaligus dasar perumusan kebijakan dan peningkatan layanan transportasi

perkotaan.

Indikator kinerja pelayanan transportasi ke dalam beberapa dimensi utama
yang mencerminkan aspek teknis, kenyamanan, dan keselamatan. Pengelompokan
ini sejalan dengan pendekatan rekayasa transportasi modern yang memadukan

ukuran kinerja operasional dan persepsi pengguna.

1. Indikator Teknis
Indikator teknis berkaitan langsung dengan kinerja operasional sistem

transportasi dan dapat diukur secara kuantitatif. Indikator ini
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menggambarkan efisiensi dan efektivitas pelayanan transportasi dalam

melayani permintaan perjalanan.

a. Waktu tunggu (waiting time)
Waktu tunggu merupakan selang waktu yang dibutuhkan pengguna
sejak tiba di titik pelayanan hingga memperoleh layanan transportasi.
Semakin singkat waktu tunggu, semakin tinggi tingkat pelayanan yang
dirasakan pengguna, khususnya pada sistem angkutan umum perkotaan
(Vuchic, 2005).

b. Waktu tempuh perjalanan (travel time)
Waktu tempuh mencerminkan lamanya perjalanan dari titik asal ke
tujuan. Parameter ini sangat sensitif terhadap kondisi lalu lintas,
kepadatan jaringan, serta efisiensi operasi moda transportasi. Waktu
tempuh yang stabil dan relatif singkat merupakan indikator utama
kinerja sistem transportasi perkotaan (Ortuzar & Willumsen, 2011).

c. Kecepatan operasional
Kecepatan operasional menunjukkan kemampuan sistem transportasi
dalam mempertahankan kelancaran pergerakan. Dalam analisis teknik
sipil, kecepatan rata-rata sering digunakan sebagai indikator kinerja
ruas jalan dan moda angkutan umum (Papacostas & Prevedouros,
2001).

d. Aksesibilitas
Aksesibilitas menggambarkan kemudahan pengguna dalam mencapai
lokasi tujuan melalui sistem transportasi yang tersedia. (Litman, 2007)

menekankan bahwa aksesibilitas merupakan indikator kinerja yang
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lebih  komprehensif dibandingkan sekadar mobilitas, karena
mempertimbangkan jarak, waktu, biaya, dan kemudahan akses.

e. Keandalan waktu (punctuality/reliability)
Keandalan waktu menunjukkan konsistensi sistem transportasi dalam
memenuhi jadwal perjalanan. Tingkat keandalan yang tinggi
mengurangi ketidakpastian perjalanan dan meningkatkan kepercayaan
pengguna terhadap layanan transportasi (Ceder, 2007)

f. Frekuensi pelayanan
Frekuensi mencerminkan jumlah layanan transportasi yang tersedia
dalam satuan waktu tertentu. Frekuensi yang memadai sangat penting
dalam konteks perjalanan perkotaan dengan permintaan tinggi dan jarak
perjalanan relatif pendek (Ceder, 2007).

2. Indikator Kenyamanan

Indikator kenyamanan berkaitan dengan kualitas pelayanan yang dirasakan

langsung oleh pengguna selama perjalanan. Aspek ini berpengaruh

signifikan terhadap preferensi moda dan tingkat kepuasan pengguna.

a. Kondisi kendaraan
Kondisi fisik kendaraan, termasuk kelayakan teknis, ventilasi, dan
stabilitas perjalanan, memengaruhi kenyamanan pengguna. Kendaraan
yang terawat dengan baik mencerminkan kualitas pelayanan yang

tinggi (Khisty & Lall, 2003).
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b. Kebersihan
Kebersihan kendaraan dan fasilitas pendukung seperti halte atau
terminal menjadi faktor penting dalam persepsi kualitas layanan,
terutama di kawasan perkotaan dengan intensitas perjalanan tinggi.

c. Ketersediaan fasilitas pendukung
Fasilitas seperti tempat duduk, pegangan, penerangan, serta akses bagi
penyandang disabilitas meningkatkan kenyamanan dan inklusivitas
sistem transportasi perkotaan (Vuchic, 2005).

d. Ruang gerak penumpang
Tingkat kepadatan penumpang di dalam kendaraan memengaruhi
kenyamanan perjalanan. Kepadatan yang berlebihan menurunkan
kualitas pelayanan dan meningkatkan ketidaknyamanan, khususnya
pada jam puncak.

e. Sistem informasi
Ketersediaan informasi perjalanan yang akurat dan mudah diakses,
seperti rute, jadwal, dan waktu kedatangan, menjadi elemen penting
dalam meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna (Litman,
2007).

3. Indikator Keselamatan
Keselamatan merupakan aspek fundamental dalam kinerja transportasi
perkotaan karena berkaitan langsung dengan risiko kecelakaan dan

perlindungan pengguna.
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a. Tingkat kecelakaan lalu lintas
Tingkat kecelakaan digunakan sebagai indikator utama untuk menilai
keselamatan sistem transportasi. Penurunan angka kecelakaan
mencerminkan peningkatan kinerja keselamatan jaringan transportasi
perkotaan (Papacostas & Prevedouros, 2001).

b.  Standar operasional keselamatan
Penerapan standar operasional, seperti prosedur keselamatan
berkendara dan pengendalian risiko operasional, menjadi tolok ukur
penting dalam evaluasi kinerja transportasi.

c. Kondisi teknis kendaraan
Kelayakan teknis kendaraan, termasuk sistem pengereman,
penerangan, dan stabilitas, berperan besar dalam menjamin
keselamatan perjalanan, terutama pada sistem angkutan umum (Khisty

& Lall, 2003).

2.4.3 Dimensi Kinerja Pelayanan Transportasi Online

Dalam konteks transportasi online di Indonesia, kualitas pelayanan tidak
hanya ditinjau dari perspektif teori pelayanan jasa, tetapi juga harus mengacu pada
kerangka regulasi nasional. Salah satu regulasi utama yang mengatur
penyelenggaraan transportasi online adalah Peraturan Menteri Perhubungan
Republik Indonesia Nomor 118 Tahun 2018 tentang Penyelenggaraan Angkutan
Sewa Khusus. Peraturan ini menjadi landasan penting dalam menentukan standar

pelayanan minimal dan kualitas layanan transportasi online bagi masyarakat.
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Berdasarkan PM Perhubungan No. 118 Tahun 2018, kualitas pelayanan

transportasi online diturunkan ke dalam beberapa dimensi utama yang

mencerminkan kinerja operasional dan perlindungan terhadap pengguna jasa.

Dimensi- dimensi tersebut relevan untuk digunakan sebagai variabel penelitian

dalam evaluasi kinerja pelayanan transportasi online, khususnya dalam konteks

transportasi perkotaan.

1.

Keandalan (reliability), yang berkaitan dengan kemampuan penyedia
layanan dalam memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten. Dalam
transportasi online, keandalan tercermin dari ketepatan waktu penjemputan,
kesesuaian waktu tempuh dengan estimasi yang diberikan aplikasi, serta
keakuratan rute perjalanan yang digunakan oleh pengemudi. Keandalan
menjadi aspek penting karena berpengaruh langsung terhadap efisiensi
perjalanan dan kepuasan pengguna.

Keamanan (safety), yang mencakup perlindungan terhadap keselamatan
pengguna selama menggunakan layanan transportasi online. Aspek
keamanan meliputi kondisi fisik kendaraan yang layak jalan, kelengkapan
identitas pengemudi, serta kepatuhan pengemudi terhadap standar
keselamatan berkendara. Dimensi ini sangat penting dalam konteks
transportasi perkotaan dengan tingkat lalu lintas yang padat dan risiko
kecelakaan yang relatif tinggi.

Kenyamanan (comfort), yang berkaitan dengan kondisi pelayanan selama
perjalanan berlangsung. Kenyamanan transportasi online ditunjukkan
melalui kebersihan kendaraan, kondisi interior, serta perilaku mengemudi

pengemudi yang aman dan tidak membahayakan penumpang. Kenyamanan
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2.5

2.5.1

menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi preferensi dan kepuasan
pengguna, khususnya Generasi Z yang memiliki ekspektasi tinggi terhadap
kualitas layanan.

Keterjangkauan (affordability), yang berkaitan dengan kesesuaian antara
tarif yang dibayarkan dengan kualitas layanan yang diterima. Dalam PM
Perhubungan No. 118 Tahun 2018, aspek tarif diatur agar tetap
mempertimbangkan keterjangkauan bagi masyarakat sekaligus menjamin
keberlanjutan layanan. Keterjangkauan tarif dalam transportasi online
memengaruhi persepsi nilai (perceived value) dan tingkat kepuasan

pengguna.

Transportasi Online

Definisi dan Karakteristik Transportasi Online

Transportasi online atau ride-hailing merupakan bentuk layanan

transportasi perkotaan berbasis aplikasi digital yang berfungsi menghubungkan

pengguna jasa dengan pengemudi secara langsung melalui sistem teknologi

informasi. Layanan ini memanfaatkan integrasi teknologi Global Positioning

System (GPS), jaringan internet, dan sistem pembayaran elektronik untuk

menyediakan layanan transportasi yang bersifat fleksibel, responsif, dan berbasis

permintaan (demand-responsive transport).

Transportasi online sebagai layanan perjalanan individu yang dipesan

melalui aplikasi seluler, di mana proses pemesanan, penentuan rute, estimasi biaya,

dan pembayaran dilakukan secara terintegrasi dalam satu platform digital. Konsep
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ini menempatkan transportasi online sebagai bagian dari sistem shared mobility

yang berkembang pesat di kawasan perkotaan (Rayle et al., 2016).

Dalam konteks Indonesia, Kementerian Perhubungan Republik Indonesia
melalui Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 118 Tahun 2018
mendefinisikan transportasi online sebagai angkutan sewa khusus yang
dioperasikan menggunakan aplikasi berbasis teknologi informasi, dengan
karakteristik pelayanan tertentu yang membedakannya dari angkutan umum
konvensional. Regulasi ini menegaskan bahwa transportasi online merupakan
bagian dari sistem transportasi perkotaan yang diakui secara legal dan memiliki

peran strategis dalam memenuhi kebutuhan mobilitas masyarakat urban.

Dalam Journal of Transport Geography menyatakan bahwa transportasi
online merupakan inovasi disruptif yang mengubah paradigma pelayanan
transportasi dari sistem berbasis jadwal menjadi sistem berbasis permintaan real-
time. Inovasi ini berdampak signifikan terhadap perilaku perjalanan, preferensi

moda, serta struktur pasar transportasi perkotaan (Jin et al., 2018).

Beberapa karakteristik utama transportasi online yang membedakannya dari

layanan transportasi konvensional, antara lain:

1. On-Demand Service
Transportasi online beroperasi berdasarkan permintaan pengguna (demand-
responsive), tanpa jadwal dan rute tetap. Layanan dapat diakses kapan saja
selama terdapat pengemudi yang tersedia, sehingga memberikan
fleksibilitas tinggi bagi pengguna dalam mengatur waktu dan rute

perjalanan.
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2. Dynamic Pricing

5.

Sistem tarif pada transportasi online bersifat dinamis dan dapat berubah
sesuai dengan tingkat permintaan dan ketersediaan pengemudi pada waktu
tertentu. Mekanisme ini bertujuan menyeimbangkan permintaan dan
penawaran layanan, meskipun dalam praktiknya dapat memengaruhi
persepsi keterjangkauan biaya oleh pengguna (Jin et al., 2018).

Cashless Transaction

Transportasi online mengadopsi sistem pembayaran non-tunai yang
terintegrasi dengan aplikasi, seperti dompet digital atau kartu elektronik.
Sistem ini meningkatkan efisiensi transaksi, mengurangi risiko kesalahan
pembayaran, serta mendukung transparansi biaya perjalanan (Rayle et al.,
2016).

Real-Time Tracking

Pengguna dapat memantau posisi kendaraan secara langsung melalui
aplikasi sejak pemesanan hingga perjalanan selesai. Fitur ini meningkatkan
rasa aman, kepastian waktu tempuh, serta keandalan layanan, yang
merupakan indikator penting dalam kinerja pelayanan transportasi.

Rating System

Sistem penilaian dua arah antara penumpang dan pengemudi berfungsi
sebagai mekanisme pengendalian mutu layanan. Penilaian ini mendorong
peningkatan perilaku pelayanan dan keselamatan, serta menjadi instrumen
evaluasi kinerja non-teknis berbasis persepsi pengguna (Shaheen et al.,

2016).

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

24

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 5/8/26

Access From (repositori.uma.ac.id)5/8/26



Lailan Sabrina - Analisis Kinerja Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z Di Kota Medan

6. Transparency
Transportasi online menyediakan informasi yang relatif lengkap kepada
pengguna, termasuk identitas pengemudi, jenis kendaraan, estimasi waktu
kedatangan, rute perjalanan, dan perkiraan biaya. Tingkat transparansi ini
meningkatkan kepercayaan pengguna dan membedakan transportasi online

dari angkutan konvensional yang sering kali minim informasi layanan.

2.5.2 Perkembangan Transportasi Online di Indonesia

Transportasi online di Indonesia telah mengalami pertumbuhan yang sangat
pesat sejak sekitar tahun 2015, terutama sejak hadirnya aplikasi ride-hailing seperti
Gojek dan Grab yang mengubah lanskap mobilitas perkotaan secara signifikan.
Pada fase awal kehadirannya, Gojek yang awalnya dikenal sebagai layanan ojek
berbasis aplikasi digital mulai beroperasi secara intensif pada 2015 dan segera
menarik perhatian masyarakat urban karena kemudahan akses dan tarif yang relatif
terjangkau. Keberhasilan Gojek ini diikuti oleh Grab sebagai pesaing utama,
menjadikan kedua platform tersebut sebagai pemain dominan dalam ekosistem

transportasi online di Indonesia (Idrus et al., 2025).

Perkembangan transportasi online di Indonesia sangat dipengaruhi oleh
pertumbuhan penggunaan internet dan penetrasi perangkat smartphone. Menurut
survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (4PJII), tingkat penetrasi
internet di Indonesia meningkat secara substansial pada awal 2020, dan proporsi
pengguna jasa transportasi online mencakup bagian yang signifikan dari populasi
pengguna internet. Dalam survei APJII periode 2019-2020, layanan transportasi

online seperti Gojek dan Grab digunakan secara luas oleh masyarakat digital
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Indonesia, menunjukkan adopsi teknologi yang kuat dalam sektor mobilitas (Dania

& Sumadi, 2023).

Tren ini terus berkembang seiring dengan meningkatnya konektivitas digital
dan adopsi teknologi oleh masyarakat. Data terbaru menunjukkan bahwa pada
Kuartal IV 2024, proporsi pengguna layanan mobilitas online di Indonesia
mencapai 66,7% dari total pengguna internet. Angka ini menempatkan Indonesia
sebagai salah satu negara dengan tingkat penggunaan jasa transportasi online
tertinggi di dunia, dengan sekitar 88,3 juta pengguna aktif pada akhir tahun 2024

(Data GoodStats., 2025).

Sementara itu, penelitian empiris di berbagai kota besar Indonesia mencatat
bahwa transportasi online memberikan kontribusi yang signifikan terhadap kualitas
mobilitas perkotaan. Misalnya, transportasi online membantu mengurangi tekanan
pada sistem angkutan umum konvensional dengan menawarkan layanan yang lebih
on-demand, fleksibel, dan dapat diakses melalui smartphone. Selain itu, platform
transportasi online telah menjadi alternatif utama bagi banyak komuter urban,
terutama pada rute yang kurang terlayani oleh angkutan umum tradisional (Febriani

et al., 2025).

Perkembangan ini juga diperkuat oleh penggunaan yang menunjukkan
dominasi aplikasi seperti Gojek sebagai layanan yang paling sering digunakan oleh
masyarakat Indonesia. Survei independen yang dilakukan pada periode beberapa
tahun terakhir menunjukkan bahwa Gojek menempati posisi teratas dalam
preferensi pengguna transportasi online, mengungguli Grab, Maxim, dan aplikasi

lain di pasar lokal.
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Selain pertumbuhan jumlah pengguna, nilai ekonomi sektor transportasi
online juga meningkat secara signifikan. Pada tahun 2024, nilai transaksi layanan
ojek online di Indonesia dilaporkan mencapai sekitar Rp141,9 triliun, meningkat
sekitar 13% dibandingkan tahun sebelumnya. Pertumbuhan nilai transaksi ini
mencerminkan tingginya permintaan masyarakat terhadap layanan transportasi

online sebagai bagian dari aktivitas mobilitas harian (Hakim, 2024).

Secara keseluruhan, perkembangan transportasi online di Indonesia sejak
2015 hingga 2024 menunjukkan evolusi dari sekadar moda alternatif menjadi
bagian penting dari sistem transportasi perkotaan modern. Faktor-faktor kunci yang
mendorong pertumbuhan ini meliputi penetrasi internet yang meningkat, integrasi
teknologi pembayaran digital, serta kemampuan platform untuk menyediakan
layanan yang cepat, nyaman, dan terjangkau. Perkembangan tersebut juga
membuka peluang baru dalam pemetaan kebutuhan mobilitas urban dan kebijakan

transportasi yang lebih adaptif di masa mendatang.

2.6  Kepuasan Pelanggan dalam Layanan Transportasi

2.6.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan konsep kunci dalam evaluasi kinerja
layanan, termasuk dalam sektor transportasi perkotaan. Secara umum, kepuasan
pelanggan didefinisikan sebagai kondisi psikologis yang muncul ketika kinerja
layanan yang dirasakan pengguna dibandingkan dengan harapan awal sebelum
menggunakan layanan tersebut. Dalam konteks layanan transportasi, kepuasan

pengguna memiliki peran strategis karena berkaitan langsung dengan keberlanjutan
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sistem transportasi, tingkat penggunaan layanan, serta loyalitas pengguna terhadap

moda tertentu.

Salah satu model yang paling banyak digunakan untuk mengukur kepuasan

pelanggan dalam industri jasa adalah model servqual yang dikembangkan oleh

(Parasuraman et al., 1988). Model ini menekankan bahwa kepuasan pelanggan

dipengaruhi oleh kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap lima

dimensi kualitas layanan, yaitu:

1.

Tangibles (Bukti Fisik)

Tangibles mencakup kondisi fasilitas fisik, sarana pendukung, peralatan,
dan penampilan penyedia layanan. Dalam layanan transportasi, dimensi ini
meliputi kondisi kendaraan, kebersihan, kelengkapan fasilitas, serta

tampilan pengemudi atau petugas.

Reliability (Keandalan)

Reliability mengacu pada kemampuan penyedia layanan untuk memberikan
layanan secara konsisten, tepat waktu, dan sesuai dengan yang dijanjikan.
Dalam transportasi, keandalan berkaitan erat dengan ketepatan waktu

penjemputan, akurasi rute, serta konsistensi waktu tempuh.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Responsiveness mencerminkan kesediaan penyedia layanan untuk
membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. Dalam

layanan transportasi berbasis aplikasi, dimensi ini tercermin dari kecepatan
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sistem dalam memproses pesanan, respons pengemudi, serta penanganan

keluhan pengguna.

Assurance (Jaminan)

Assurance berkaitan dengan pengetahuan, kompetensi, serta sikap penyedia
layanan yang mampu menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan pengguna.
Dalam konteks transportasi, jaminan mencakup aspek keselamatan
perjalanan, kepastian tarif, serta perlindungan pengguna selama

menggunakan layanan.

Empathy (Empati)

Empathy mencerminkan perhatian dan pelayanan individual yang diberikan
kepada pengguna. Dalam layanan transportasi, empati dapat terlihat dari
sikap pengemudi yang ramah, kesediaan membantu penumpang, serta

kemampuan memahami kebutuhan khusus pengguna.

Dalam kajian teknik sipil transportasi, pengukuran kepuasan pengguna

tidak hanya mengadaptasi model SERVQUAL, tetapi juga dikembangkan dengan

memasukkan atribut layanan yang spesifik terhadap pengalaman perjalanan.

Pendekatan ini membantu menghubungkan aspek operasional sistem transportasi

dengan persepsi dan harapan pengguna secara langsung, sehingga menghasilkan

ukuran kepuasan yang kontekstual dan relevan untuk evaluasi kinerja transportasi

perkotaan.

Pengukuran kepuasan pengguna transportasi mencakup beberapa kelompok

atribut utama yang menggambarkan pengalaman perjalanan dari berbagai sudut

pandang: atribut perjalanan, kenyamanan, keselamatan & keamanan, dan informasi
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layanan. Pengukuran ini kemudian digunakan dalam banyak studi empiris untuk
memahami determinan kepuasan pengguna layanan transportasi publik dan layanan

digital seperti transportasi online.

2.6.2 Kepuasan Pengguna Transportasi Online

Transportasi online memiliki karakteristik layanan yang berbeda dengan
angkutan umum konvensional sehingga dimensi kepuasan pengguna layanan ini
juga bersifat khusus dan mencakup aspek teknis aplikasi, kualitas layanan
pengemudi (driver), kualitas kendaraan, struktur tarif dan pembayaran, serta

keandalan layanan secara keseluruhan.

Berbagai penelitian empiris di Indonesia telah mengidentifikasi faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan transportasi online yang

dapat digunakan sebagai dasar indikator dalam penelitian:

1. Kualitas Aplikasi
Kualitas aplikasi menjadi dimensi penting karena merupakan saluran utama
interaksi pengguna dengan layanan transportasi online.

2. Kualitas Layanan Driver
Kualitas layanan pengemudi merupakan aspek kritikal dalam pengalaman
pengguna di lapangan karena langsung terkait interaksi manusia dan
pelayanan fisik.

3. Kualitas Kendaraan
Kualitas kendaraan terutama berhubungan dengan kenyamanan perjalanan

sebagai pengalaman langsung pengguna.
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4. Harga dan Pembayaran
Biaya perjalanan dan mekanisme pembayaran memengaruhi keputusan
pemilihan moda serta kepuasan pengguna layanan.

5. Keandalan Layanan
Keandalan mencakup kemampuan layanan dalam memenuhi ekspektasi

waktu dan ketersediaan.

2.7 Generasi Z

Generasi Z merupakan kelompok demografis yang lahir sekitar tahun 1997—
2012 dan tumbuh dalam lingkungan yang sangat terintegrasi dengan teknologi
digital. Paparan teknologi sejak usia dini menjadikan Generasi Z sebagai digital
natives yang terbiasa menggunakan perangkat mobile dan aplikasi digital sebagai
bagian dari aktivitas sehari-hari, termasuk dalam memenuhi kebutuhan mobilitas.
Karakter ini membentuk pola pikir yang mengutamakan efisiensi, konektivitas, dan

kemudahan akses terhadap layanan berbasis aplikasi (Awalia & Zulkarnaini, 2025).

Sebagai generasi yang sangat bergantung pada teknologi digital, Generasi Z
memiliki ekspektasi tinggi terhadap kecepatan dan keandalan layanan. Dalam
konteks transportasi online, mereka mengharapkan proses pemesanan yang cepat,
estimasi waktu yang akurat, serta respons layanan yang segera. Ketepatan waktu
penjemputan, kejelasan informasi perjalanan, dan kestabilan layanan menjadi
faktor penting dalam membentuk persepsi kualitas layanan transportasi online. Hal
ini menunjukkan bahwa bagi Generasi Z, kinerja pelayanan transportasi tidak hanya
dinilai dari ketersediaan layanan, tetapi juga dari kemampuan sistem dalam

menyediakan layanan yang efisien dan andal secara waktu.
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Selain itu, ketergantungan Generasi Z terhadap aplikasi digital sangat
memengaruhi pola konsumsi dan mobilitas mereka. Aplikasi transportasi online
tidak hanya digunakan sebagai alat pemesanan perjalanan, tetapi juga sebagai
media evaluasi layanan melalui fitur pelacakan rute, informasi real-time, serta
sistem penilaian dan umpan balik pengguna. Ketergantungan ini mencerminkan
keterlibatan aktif Generasi Z dalam ekosistem mobilitas digital, di mana kualitas
layanan dinilai secara langsung berdasarkan pengalaman penggunaan aplikasi dan

kinerja sistem transportasi yang dirasakan (Hariyani & Prasetio, 2024).

Dalam konteks mobilitas perkotaan, karakteristik Generasi Z tersebut
menjadikan transportasi online sebagai moda yang relevan dan dominan karena
mampu memenuhi kebutuhan akan layanan yang cepat, fleksibel, dan berbasis
teknologi. Oleh karena itu, Generasi Z dipandang sebagai kelompok pengguna yang
tepat untuk mengevaluasi kinerja pelayanan transportasi online, khususnya dalam
menilai keandalan, kecepatan, dan efektivitas sistem transportasi sebagai bagian

dari sistem transportasi perkotaan modern.

2.8  Teori Uji Instrumen

2.8.1 Uji Validitas

Validitas adalah tentang sejauh mana keakuratan suatu tes. Apabila suatu tes
dinyatakan memiliki validitas yang tinggi, berarti tes tersebut memiliki keakuratan
yang tinggi pula. Validitas dapat diartikan pula sebagai kemampuan suatu alat tes
dalam mencapai tujuan pengetesan atau pengukuran. Tujuan dari validitas adalah

untuk melakukan validasi pada interpretasi data yang diperoleh dari prosedur
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tertentu. Suatu alat tes juga dikatakan valid apabila merujuk pada tujuan dibuatnya

alat tes tersebut saja, tidak dapat digeneralisasikan (Azwar, 2013).

Kriteria pengujiannya adalah pernyataan dikatakan valid jika nilai rhitung >
rtabel. Apabila rhitung < rtabel maka pernyataan dikatakan tidak valid. Dimana r

tabel terdapat pada lampiran 3 dengan mengacu pada signifikasi 5%.

2.8.2 Uji Realibilitas

Reliabilitas bisa disebut konsistensi, keterandalan, keterpercayaan,
kestabilan, maupun keajegan (Azwar, 2013). Reliabilitas menjelaskan sejauh mana
suatu proses pengukuran dapat dipercaya. Suatu pengukuran dikatakan memiliki
reliabilitas yang baik apabila dalam beberapa kali pengukuran terhadap kelompok
subjek diperoleh hasil yang sama. Hasil yang ditunjukkan relatif sama walaupun
terdapat perbedaan yang kecil. Namun jika perbedaannya cukup besar maka
pengukuran tersebut dikatakan tidak reliable. Uji reliabilitas yang akan digunakan
dalam penelitian ini menggunakan software SPSS 25 , yakni dengan uji statistik

Cronbach Alpha. Variabel dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60.

2.9. Teori Teknik Analisis Data

2.9.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif merupakan teknik analisis yang digunakan untuk
menggambarkan atau mendeskripsikan data yang telah terkumpul tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi. Analisis ini digunakan
untuk memberikan gambaran mengenai karakteristik responden serta kondisi
variabel penelitian berdasarkan nilai rata-rata (mean), persentase, dan distribusi
frekuensi.
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Dalam penelitian ini, analisis deskriptif digunakan untuk:

1. Mendeskripsikan karakteristik responden berdasarkan usia, jenis kelamin,

status, jenis layanan yang digunakan, dan frekuensi penggunaan.

2. Menentukan tingkat kinerja pelayanan berdasarkan nilai rata-rata yang

diperoleh dari skala Likert 1-5.

Nilai rata-rata yang diperoleh kemudian diinterpretasikan berdasarkan interval

kategori untuk menentukan apakah tingkat kinerja termasuk dalam kategori sangat

rendah, rendah, cukup, baik, atau sangat baik.

2.9.2 Analisis Customer Satisfaction Indeks (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat

kepuasan konsumen pengguna jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat

kepentingan dari atribut-atribut produk/jasa. Menurut Aritonang (2005), untuk

mengetahui besarnya CSI ini langkah-langkah yang dilakukan sebagai berikut:

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) atau rata rata skor

kepentingan. Nilai ini berskala dari rata-rata tingkat kepentingan dan

kepentingan/harapan pengguna jasa.

2. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini
merupakan Prosentasenya nilai MIS per indikator terhadap total MIS
seluruh indikator.

3. Menentukan Mean Performance Score (MPS) atau rata- rata skor kinerja
disebut rata rata kinerja.
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4. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini

merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat kinerja (Mean

Perfoormance Score = MPS)

5. Hitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu jumlah WS dibagi

skala maksimal yang digunakan, kemudian dikalikan 100%. Tingkat

kepuasan responden secara keseluruhan dapat dilihat dari kriteria

kepuasan.

Tabel 2. Persentase Tingkat Kepuasan Pelanggan (Adaptasi dari metode
Customer Satisfaction Index) (Fornell, 1992)

Angka Indeks Interpretasi

X <64% Sangat Buruk

64% <X <71% Buruk

71% <X <77% Perlu Perhatian
77% < X < 80% Batas Ambang
80% < X < 84% Baik

84% < X < 87% Sangat Baik

X > 87% Sangat Memuaskan

2.9.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan metode statistik yang digunakan

untuk menganalisis hubungan antara satu variabel dependen dengan dua atau lebih

variabel independen. Tujuan utama dari analisis ini adalah untuk mengetahui

seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen serta

memprediksi nilai variabel dependen berdasarkan perubahan variabel independen.
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Secara matematis, model regresi linear berganda dapat dinyatakan dalam bentuk

persamaan sebagai berikut:

Y= a+ B X1+ B:X, +BpXn+e

Keterangan:

Y = Variabel dependen

X1, X5, ..., X,= Variabel independen

a = Konstanta

B1, B2, .., Bn=Koefisien regresi

&= Error term

Dalam penerapannya, analisis regresi linear berganda memerlukan
pemenuhan beberapa asumsi klasik, seperti normalitas, tidak adanya
multikolinearitas, homoskedastisitas, dan tidak adanya autokorelasi. Pemenuhan
asumsi ini penting agar hasil estimasi tidak bias dan dapat diinterpretasikan secara
valid. Selanjutnya, hasil analisis regresi dievaluasi melalui beberapa pengujian,
antara lain: Koefisien determinasi (R?) untuk mengukur kemampuan model
menjelaskan variabel dependen, Uji F untuk mengetahui pengaruh variabel
independen secara simultan, dan Uji t untuk mengetahui pengaruh variabel

independen secara parsial

Dengan demikian, analisis regresi linear berganda tidak hanya digunakan
untuk menguji hubungan antar variabel, tetapi juga sebagai alat prediksi dan

pengambilan keputusan berbasis data.
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BAB III
METODOLOGI

3.1 Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan
pendekatan survei. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian bertujuan untuk
mengukur, menganalisis, dan menjelaskan hubungan antara kinerja pelayanan
transportasi online dan tingkat kepuasan Generasi Z berdasarkan data numerik yang

diperoleh dari responden.

Metode ini sesuai dengan kajian teknik sipil transportasi, khususnya dalam
evaluasi kinerja pelayanan, karena memungkinkan pengukuran indikator teknis dan
non-teknis secara objektif serta analisis statistik yang terukur. Analisis data
dilakukan menggunakan Analisis Deskriptif, Customer Satisfaction Index (CSI),
dan Analisis Regresi Linear Berganda untuk memperoleh gambaran menyeluruh

mengenai kinerja layanan dan tingkat kepuasan pengguna.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

3.2.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pengguna transportasi online yang berdomisili
dan beraktivitas di wilayah Kota Medan dan sekitarnya (termasuk kawasan Medan

Estate sebagai wilayah penyangga).
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Gambar 3. Lokasi Penelitian (Google Maps, 2026)

Medan Estate dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki tingkat
aktivitas dan mobilitas masyarakat yang cukup tinggi serta didominasi oleh
kelompok usia muda, termasuk Generasi Z, yang aktif menggunakan layanan
transportasi online dalam mendukung kegiatan pendidikan, pekerjaan, maupun

aktivitas sehari-hari.

Objek penelitian adalah pengguna transportasi online dari kalangan
Generasi Z yang berdomisili atau beraktivitas di wilayah Medan Estate.
Pengumpulan data dilakukan secara langsung (offline) di area Medan Estate serta
melalui penyebaran kuesioner daring (online) untuk menjangkau responden secara
lebih luas, namun tetap dengan kriteria berdomisili atau beraktivitas di wilayah

tersebut.

3.2.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan dalam waktu 2 bulan, yang meliputi tahap
persiapan instrumen, pengumpulan data, pengolahan data, analisis hasil, dan

penyusunan laporan penelitian.
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3.3  Alat Penelitian
Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:

1. Kuesioner penelitian, sebagai instrumen utama pengumpulan data primer,
yang disusun berdasarkan indikator kinerja pelayanan transportasi dan
kepuasan pengguna.

2. Perangkat elektronik (smartphone atau laptop) untuk penyebaran kuesioner
secara daring.

3. Perangkat lunak pengolahan data, seperti Microsoft Excel dan software
statistik, untuk proses pengolahan dan analisis data.

3.4  Bahan Penelitian

3.4.1 Data Primer

Data primer diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner tertutup
dengan skala Likert. Responden dalam penelitian ini adalah Generasi Z (kelahiran
1997-2012) yang pernah menggunakan layanan transportasi online di Kota Medan.

Data primer mencakup penilaian responden terhadap:

1. Kinerja pelayanan transportasi online
2. Tingkat kepuasan pengguna
3. Persepsi kepentingan dan kinerja atribut layanan

3.4.2 Data Sekunder

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari berbagai sumber
pendukung yang relevan dengan kajian transportasi perkotaan dan transportasi

online. Sumber data sekunder tersebut meliputi jurnal ilmiah dan publikasi
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penelitian yang membahas kinerja pelayanan transportasi online, kepuasan

pengguna, serta karakteristik mobilitas perkotaan.

Data sekunder digunakan sebagai data pendukung dalam penelitian ini dan

diperoleh dari berbagai sumber, antara lain:

1. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 118 Tahun 2018 tentang
Penyelenggaraan Angkutan Sewa Khusus.

2. Literatur ilmiah berupa buku teks dan jurnal terdahulu yang relevan dengan
transportasi online dan kepuasan pengguna

3.5 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013). Pada
penelitian ini populasi yang digunakan adalah sampel pengguna Transportasi
Online yang jumlahnya tidak tentu dan dapat dikatakan dalam kategori tidak

terhingga.

Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
non Probability Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel. Dalam teknik ini terbagi menjadi berbagai teknik dan peneliti
menggunakan salah satu tekniknya yaitu teknik purposive sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan peneliti.

Kriteria responden dalam penelitian ini adalah Generasi Z (usia 14-29 tahun) yang
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aktif menggunakan transportasi online minimal 1-2 kali dalam seminggu di

wilayah Kota Medan.

Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow, hal ini dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui atau tidak

terhingga. Berikut rumus Lemeshow:

_Z%p-q
T4z

Keterangan:
n = jumlah sampel minimum
Z = nilai distribusi normal (1,96 untuk tingkat kepercayaan 95%)
p = proporsi (jika tidak diketahui — gunakan 0,5)
qg=1-p(§adi0,5)
d = tingkat kesalahan (ditetapkan 10%)

Maka, perhitungan jumlah sampel yaltu sebagai berikut:

Z*-p-q
nz—d2

_(1,96)? x0,5% 0,5
B (0-10)2

_ 3,8416 % 0,25
B 0,01

n

_ 0,9604
~ 0,01

n

n = 96,04 maka diambil 100 responden
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3.6

Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan

berikut:

1.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen
kuesioner yang digunakan mampu mengukur variabel penelitian secara
tepat dan konsisten.

Analisis Deskriptif Kinerja Pelayanan

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan tingkat kinerja
pelayanan transportasi online berdasarkan dimensi keandalan, keamanan,
kenyamanan, dan keterjangkauan yang diturunkan dari PM 118 Tahun 2018.
Customer Satisfaction Index (CSI)

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan berdasarkan bobot
kepentingan dan tingkat kinerja setiap indikator pelayanan. Nilai CSI
kemudian dikategorikan ke dalam tingkat kepuasan tertentu (sangat tidak
puas hingga sangat puas).

Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan metode statistik yang digunakan
untuk menganalisis hubungan antara satu variabel dependen dengan dua

atau lebih variabel independen.
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3.7  Bagan Alir Penelitian

Survei Lapangan

A

Studi Literatur

A

Pengumpulan Data

v

A

Data Primer:

1. Kuesioner: Google 1.
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Tahun 2018
2. Literatur Ilmiah

|

v

Analisis Data

1. Uji Validitas
2. Uji Reliabilitas

Pengolahan Data

1. Analisis Deskriptif

2. CSI

3. Analisis Regresi Linear
Berganda

y

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.2 Bagan Alir Penelitian

43

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 5/8/26

Access From (repositori.uma.ac.id)5/8/26



Lailan Sabrina - Analisis Kinerja Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z Di Kota Medan

5.1

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Kinerja Pelayanan

Transportasi Online terhadap Kepuasan Generasi Z di Kota Medan yang telah

dilakukan melalui analisis deskriptif, Customer Satisfaction Index (CSI), serta

regresi linear sederhana, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan karakteristik responden disimpulkan bahwa usia 18- 21 Tahun
adalah interval usia yang paling banyak menggunakan transportasi online,
jenis kelamin perempuan lebih mendominasi penggunaan transportasi
online, responden dengan status sebagai mahasiswa lebih sering
menggunakan transportasi online, jenis layanan yang paling sering
digunakan oleh generasi Z di Kota Medan saat ini yaitu Grab, serta
frekuensi penggunaan transportasi online paling sering pada interval 1-2
kali dalam seminggu.

Selanjutnya, hasil analisis deskriptif terhadap dimensi keandalan
(reliability), keamanan (safety), kenyamanan (comfort), dan keterjangkauan
(affordability), secara umum kinerja pelayanan transportasi online di Kota
Medan berada dalam kategori baik. Nilai rata-rata kinerja pada seluruh
indikator menunjukkan skor 4.13 dari skala 5, yang berarti bahwa layanan
telah memenuhi harapan pengguna Generasi Z. Dimensi dengan nilai
kinerja tertinggi terdapat pada aspek keterjangkauan tarif dan kenyamanan
layanan, sedangkan aspek yang masih dapat ditingkatkan berkaitan dengan

konsistensi keandalan waktu dan stabilitas pelayanan pada kondisi tertentu.
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5.2

2. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan nilai

3.

sebesar 82,64%, yang berada pada kategori baik. Hal ini menunjukkan
bahwa secara keseluruhan pelayanan transportasi online di Kota Medan
telah mampu memenuhi harapan Generasi Z sebagai pengguna dominan
layanan berbasis aplikasi. Kepuasan yang tinggi ini dipengaruhi oleh
kemudahan penggunaan aplikasi, sistem pembayaran digital, kecepatan
layanan, serta transparansi informasi perjalanan.

Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,184 menunjukkan bahwa kinerja
pelayanan menjelaskan sebesar 18,4% variasi kepuasan pengguna,
sedangkan sisanya sebesar 81,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
variabel penelitian, seperti promosi, brand image, kualitas aplikasi, maupun

faktor psikologis pengguna.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa saran

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

Bagi Perusahaan Transportasi Online (Grab, Gojek, Maxim), perlu
mempertahankan dan meningkatkan aspek keandalan layanan, khususnya
ketepatan waktu penjemputan dan konsistensi estimasi waktu tempuh serta
meningkatkan standar keselamatan dan pelatihan pengemudi guna menjaga

rasa aman dan nyaman pengguna.

Bagi Pemerintah Daerah dan Dinas Perhubungan Kota Medan diharapkan
mampu mendorong integrasi transportasi online dengan sistem transportasi

umum lainnya dalam kerangka transportasi perkotaan yang berkelanjutan.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

72

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 5/8/26

Access From (repositori.uma.ac.id)5/8/26



Lailan Sabrina - Analisis Kinerja Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z Di Kota Medan

3. Bagi Peneliti Selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain
seperti kualitas aplikasi, persepsi nilai, loyalitas pelanggan, atau citra merek

untuk memperoleh model yang lebih komprehensif.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuisioner Penelitian

ANALISIS KINERJA PELAYANAN TRANSPORTASI ONLINE TERHADAP
KEPUASAN GENERASI Z DI KOTA MEDAN

Dalam rangka penyelesaian Skripsi. Saya Lailan Sabrina bermaksud
melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan judul “Analisis
Kinerja Pelayanan Transportasi Online Terhadap Kepuasan Generasi Z Di Kota
Medan”. Sehubung dengan hal tersebut saya sangat mengharapkan
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktunya sejenak untuk mengisi beberapa
pertanyaan pada kuisioner ini.

Atas perhatian dan kerja samanya, saya ucapkan terima kasih.

DATA RESPONDEN
Nama
Usia : 0 14-17 tahun
0] 18-21 tahun
01 22-25 tahun
0] 26-29 tahun
Jenis Kelamin : O Laki-laki
] Perempuan
Status : [J Mahasiswa
L] Pelajar
L1 Pekerja
L] Lainnya

Frekuensi penggunaan transportasi online per minggu: [1 1-2 kali
00 3-5 kali
01 >5 kali

Jenis layanan yang paling sering digunakan : J Motor

L1 Mobil
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Jenis layanan transportasi online yang paling sering digunakan: [1 Grab

Berdomisili atau sedang berkegiatan di Kota Medan:

PETUNJUK PENGISIAN
1. = Sangat Tidak Setuju
2. = Tidak Setuju
3. = Netral
4. = Setuju
5. = Sangat Setuju

PERNYATAAN KINERJA PELAYANAN
Keandalan (Reliability)

I Gojek
] Maxim
L] Iya

L] Tidak

1. Pengemudi datang sesuai waktu penjemputan yang ditentukan aplikasi

0] 1 Sangat Tidak Setuju
[ 2 Tidak Setuju

0] 3 Netral

01 4 Setuju

[1 5 Sangat Setuju

2. Rute perjalanan yang digunakan pengemudi efisien dan sesuai kondisi lalu

lintas

0] 1 Sangat Tidak Setuju
L1 2 Tidak Setuju

0] 3 Netral

O 4 Setuju

L1 5 Sangat Setuju
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Keamanan (Safety)

3. Kendaraan yang digunakan pengemudi dalam kondisi layak dan aman
L] 1 Sangat Tidak Setuju
01 2 Tidak Setuju
1 3 Netral
L1 4 Setuju

L1 5 Sangat Setuju
4. Identitas pengemudi sesuai dengan informasi yang tertera di aplikasi

L] 1 Sangat Tidak Setuju
L1 2 Tidak Setuju

L1 3 Netral

L] 4 Setuju

[J 5 Sangat Setuju

Kenyamanan (Comfort)

5. Kendaraan yang saya gunakan bersih dan nyaman

O] 1 Sangat Tidak Setuju
L1 2 Tidak Setuju

L1 3 Netral

L1 4 Setuju

[J 5 Sangat Setuju

6. Pengemudi mengemudi dengan sopan dan tidak membahayakan
[J 1 Sangat Tidak Setuju
01 2 Tidak Setuju
L1 3 Netral
[1 4 Setuju
L] 5 Sangat Setuju
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Keterjangkauan (Affordability)

7. Tarif perjalanan sesuai dengan jarak dan layanan yang saya terima

O] 1 Sangat Tidak Setuju
[J 2 Tidak Setuju
0] 3 Netral
L1 4 Setuju
L1 5 Sangat Setuju
8. Informasi tarif ditampilkan secara jelas dan transparan
L] 1 Sangat Tidak Setuju
I 2 Tidak Setuju
O] 3 Netral
[1 4 Setuju
L1 5 Sangat Setuju

PERNYATAAN TINGKAT KEPENTINGAN
Keandalan (Reliability)

1. Ketepatan waktu penjemputan sangat penting bagi saya
L1 1 Sangat Tidak Setuju
] 2 Tidak Setuju
[1 3 Netral
O 4 Setuju
L1 5 Sangat Setuju
2. Keakuratan rute perjalanan sangat penting bagi saya
[J 1 Sangat Tidak Setuju
01 2 Tidak Setuju
] 3 Netral
[1 4 Setuju
[1 5 Sangat Setuju

Keamanan (Safety)

3. Kondisi fisik kendaraan sangat penting bagi saya
0] 1 Sangat Tidak Setuju
[J 2 Tidak Setuju
L] 3 Netral
[ 4 Setuju
L1 5 Sangat Setuju
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4. Kejelasan identitas pengemudi sangat penting bagi saya
L1 1 Sangat Tidak Setuju
O] 2 Tidak Setuju
L] 3 Netral
1 4 Setuju
[J 5 Sangat Setuju

Kenyamanan (Comfort)

5. Kebersihan kendaraan sangat penting bagi saya
L1 1 Sangat Tidak Setuju
L] 2 Tidak Setuju
[ 3 Netral
1 4 Setuju
[1 5 Sangat Setuju
6. Perilaku mengemudi pengemudi sangat penting bagi saya
L1 1 Sangat Tidak Setuju
L1 2 Tidak Setuju
L] 3 Netral
L1 4 Setuju
[J 5 Sangat Setuju

Keterjangkauan (Affordability)

7. Kesesuaian tarif dengan layanan sangat penting bagi saya
L1 1 Sangat Tidak Setuju
O] 2 Tidak Setuju
[ 3 Netral
L] 4 Setuju
L1 5 Sangat Setuju
8. Transparansi tarif perjalanan sangat penting bagi saya
[J 1 Sangat Tidak Setuju
01 2 Tidak Setuju
[J 3 Netral
[1 4 Setuju
L] 5 Sangat Setuju
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PERNYATAAN KEPUASAN PENGGUNA

1.

2.

Saya merasa puas menggunakan layanan transportasi online
O] 1 Sangat Tidak Setuju

[J 2 Tidak Setuju

0] 3 Netral

L1 4 Setuju

L1 5 Sangat Setuju

Layanan transportasi online memenuhi harapan saya

L] 1 Sangat Tidak Setuju

I 2 Tidak Setuju

O] 3 Netral

[1 4 Setuju

L1 5 Sangat Setuju

Saya bersedia menggunakan kembali layanan transportasi online
[J 1 Sangat Tidak Setuju

[ 2 Tidak Setuju

0] 3 Netral

L] 4 Setuju

[1 5 Sangat Setuju

Saya bersedia merekomendasikan layanan transportasi online kepada orang

lain

L1 1 Sangat Tidak Setuju
O] 2 Tidak Setuju

L1 3 Netral

L] 4 Setuju

L1 5 Sangat Setuju
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Lampiran 2. Data Jawaban Responden

Kinerja Pelayanan
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8
4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 3 4 4 4 4
5 4 4 3 4 5 5 5
3 3 3 4 4 4 4 5
4 4 4 4 4 4 3 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
4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 5 4 3 4 5 5
5 4 4 5 5 5 5 5
3 4 5 4 4 4 3 4
2 3 4 4 4 4 3 4
4 4 4 2 4 4 2 4
4 3 4 4 4 4 3 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 5 4 4 5 5 4
3 4 4 3 4 5 4 5
4 4 5 4 4 3 4 5
4 5 5 4 4 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 4 4 4 3 4 5
3 4 4 3 3 3 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
3 3 3 4 3 3 4 4
1 5 5 5 5 5 5 5
4 5 4 5 4 4 4 4
4 4 4 4 4 5 4 4
5 5 5 5 4 5 4 5
5 5 5 5 4 5 5 5
5 5 5 5 4 5 5 5
5 5 5 4 4 5 4 4
5 4 4 4 4 5 4 5
5 4 4 4 4 4 5 5
5 5 5 5 4 5 5 5
5 4 4 5 4 5 5 5
5 5 5 4 3 5 5 4
5 5 5 5 4 5 4 4
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5 5 5 5 4 5 4 4
5 3 4 5 4 4 4 5
3 3 3 3 3 4 3 3
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 5 5 5 5 5 5
3 3 3 3 3 3 3 4
3 3 5 5 5 5 5 5
3 4 4 3 3 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 5 4 5 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 5 4 5 4 4 5 5
3 4 5 4 4 3 3 5
3 3 3 3 3 3 3 3
5 5 5 4 4 4 5 5
4 3 4 3 3 4 4 5
4 4 4 4 4 4 4 4
1 1 1 1 2 2 1 1
4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 3 5 3 3 3 5
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 3 5 3 3 3 5
5 5 5 5 5 5 5 5
3 3 4 2 3 3 4 5
3 3 3 3 4 4 3 4
3 4 4 4 4 4 4 4
5 3 5 4 3 5 4 4
3 3 4 4 4 4 3 4
3 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 5 5 5 5 5 5
3 3 3 3 3 3 3 4
3 3 5 5 5 5 5 5
3 4 4 3 3 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 5 4 5 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 5 4 5 4 4 5 5
3 4 5 4 4 3 3 5
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3 3 3 3 3 3 3 3
5 5 5 4 4 4 5 5
4 3 4 3 3 4 4 5
4 4 4 4 4 4 4 4
1 1 1 1 2 2 1 1
4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
5 4 4 3 4 4 4 4
5 4 4 3 4 5 5 5
3 3 3 4 4 4 4 5
4 4 4 4 4 4 3 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
4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 5 4 3 4 5 5
Tingkat Kepentingan

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8
4 4 3 5 3 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 4 5 5 5 5
4 3 5 5 5 5 4 5
4 4 3 4 3 4 4 4
5 4 3 3 4 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 3 4 4
3 4 3 5 4 5 4 5
5 4 4 4 4 5 5 4
4 5 5 3 5 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
3 5 5 5 5 5 5 5
3 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4
4 4 5 5 5 5 4 4
5 4 4 5 4 4 4 4
5 5 5 4 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 3 3
5 5 5 5 5 5 5 5
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4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 3 4 4
4 4 3 5 3 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 4 5 5 5 5
4 3 5 5 5 5 4 5
4 4 3 4 3 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
5 3 4 5 4 5 5 4
5 5 4 5 3 4 5 5
5 4 4 5 4 5 5 5
5 4 3 5 4 4 4 4
5 5 4 5 4 4 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
4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5
3 3 3 3 5 5 5 5
5 4 4 5 4 5 5 4
5 4 3 5 4 4 5 5
5 4 3 5 4 4 4 5
5 4 3 4 3 4 4 4
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Lampiran 3. Nilai — nilai rtabel
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Lampiran 4. Dokumentasi Penelitian
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