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ABSTRACT  

This study analyzes the relationship between service quality and customer satisfaction in public transportation 

services, focusing on the Citra Raya Bus located in Tangerang Regency. Service quality is measured through 

indicators such as bus frequency, punctuality, bus speed, seating availability, air conditioning, schedule information, 

cleanliness, comfort, safety, and fares. Data were obtained from questionnaires distributed to passengers to measure 

their perceptions of their experience using the service. The analysis was conducted using SPSS software with the One 

Sample T-Test and Independent Sample T-Test methods to identify the factors that most influence customer 

satisfaction. The results of the study, based on 163 respondents, show that customers are satisfied with the service 

quality of the Citra Raya bus, as evidenced by the One Sample T-Test results, which have a mean score above 2.5. 

However, the Independent Sample T-Test results were not significant, indicating that respondents were dissatisfied 

with the quality of service on the indicators of bus speed, seating availability, schedule information, safety, comfort, 

and usage expectations. 

Keywords: Service quality; Customer satisfaction; public transportation; Citra Raya Bus; SPSS 

ABSTRAK  

Penelitian ini menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada layanan transportasi 

umum, dengan fokus pada Bus Citra Raya yang berlokasi di Kabupaten Tangerang. Kualitas pelayanan diukur melalui 

indikator frekuensi bus, ketepatan waktu, kecepatan bus, tempat duduk, pendingin udara, informas jadwal, kebersihan, 

kenyamanan, keamanan, dan tarif. Data diperoleh dari kuesioner yang disebarkan kepada penumpang untuk mengukur 

persepsi mereka terhadap pengalaman menggunakan layanan. Analisis menggunakan aplikasi SPSS dengan metode 

One Sample T-Test dan Independent Sample T-Test untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang paling memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari 163 responden membuktikan bahwa pelanggan puas dengan kualitas 

pelayanan bus Citra Raya, hal ini dilihat dari hasil uji One Sample T-Test yang memiliki rataan diatas 2,5. Untuk uji 

Independent Sample T-Test memberikan hasil yang tidak signifikan, yang menandakan bahwa responden tidak puas 

dengan kualitas pelayanan pada indikator kecepatan bus, tempat duduk, informasi jadwal, keamanan, kenyamanan, 

dan ekspetasi penggunaan. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan, Transportasi umum, Bus Citra Raya, SPSS. 

1. PENDAHULUAN  

Permasalahan angkutan umum menjadi perhatian bagi pemerintah, masyarakat, dan operator transportasi. Perubahan 

sosial yang terjadi di Indonesia mengungkapkan bahwa angkutan umum masih menghadapi tantangan dalam 

menyediakan layanan yang aman dan terjangkau, akibat meningkatnya beban ekonomi dan sosial. Situasi ini 

menyebabkan keterbatasan mobilitas di kalangan masyarakat (Sutandi, 2019). Ketersediaan transportasi umum yang 

memadai memiliki potensi untuk memengaruhi pola perilaku dan budaya masyarakat dalam menggunakan layanan 

transportasi (Sahara & Yuliana, 2021). Keterhubungan atau connectivity dalam sistem transportasi memegang peranan 

penting dalam meningkatkan kualitas layanan bagi pengguna. Hal ini terutama berkaitan dengan kemampuan 

antarmoda transportasi untuk terintegrasi dengan baik, sehingga mempermudah pengguna dalam melakukan 

perpindahan antar moda secara efisien dan praktis (Azwar et al., 2022). 

Di kawasan Citra Raya, kebutuhan akan transportasi umum yang memadai semakin meningkat, terutama bagi mereka 

yang bekerja di Jakarta. Salah satu opsi transportasi yang banyak digunakan adalah Bus Citra Raya, yang menjadi 

pilihan utama bagi masyarakat yang tinggal di area tersebut. Bus Citra Raya melayani beberapa rute dari Citra Raya 

seperti Grogol, Blok M, Senen, dan WTC Mangga Dua. Kualitas pelayanan pada Bus Citra Raya, seperti ketepatan 

waktu, kenyamanan, keamanan, dan keandalan layanan, memainkan peran penting dalam mempertahankan dan 
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meningkatkan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi 

juga dapat menciptakan hubungan jangka panjang yang bermanfaat bagi perusahaan. 

Menurut Kotler (2000), kualitas layanan diukur berdasarkan perbandingan antara harapan pelanggan dan pengalaman 

mereka terhadap layanan yang diterima. Selain itu, Tjiptono (2009) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah upaya 

untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen dengan cara yang tepat dan seimbang. Oleh karena itu, penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan Bus Citra 

Raya, serta kontribusinya dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di kawasan Citra Raya. 

Transportasi 

Transportasi umum dapat didefinisikan sebagai proses pemindahan orang dan barang antar lokasi menggunakan moda 

transportasi yang menawarkan layanan dengan tarif yang sudah ditetapkan, untuk mengangkut penumpang atau 

barang dari satu tempat ke tempat lainnya (Warpani, 2002). Tujuan utama dari layanan ini adalah untuk menyediakan 

transportasi yang layak dan berkualitas kepada masyarakat (Tamin, 2000). Dalam penelitian, karakteristik transportasi 

umum diidentifikasi sebagai layanan yang dirancang untuk meningkatkan fleksibilitas pengguna, sehingga 

memudahkan akses ke berbagai aktivitas sehari-hari, termasuk pekerjaan, kegiatan sosial-politik, ekonomi, layanan 

kesehatan, dan tujuan wisata (Anggraini, 2019). 

Transportasi umum merujuk pada sistem transportasi yang digunakan bersama oleh masyarakat, yang biasanya 

dioperasikan oleh pemerintah atau perusahaan swasta dengan tarif yang sudah ditetapkan. Transportasi umum 

mencakup berbagai jenis kendaraan dan layanan, seperti bus, minibus, dan kereta api. Menurut Soedirdjo (2012), 

angkutan umum dapat dibedakan menjadi dua jenis, yaitu: 

1. Paratransit, atau angkutan umum yang disewakan, merupakan layanan transportasi yang fleksibel dalam hal tarif 

dan rute, tanpa trayek dan jadwal tetap. Layanan ini beroperasi berdasarkan permintaan, sehingga dapat 

disesuaikan dengan kebutuhan pengguna. 

2. Masstransit, atau angkutan umum massal, merupakan layanan transportasi dengan rute dan jadwal tetap. Berbeda 

dengan paratransit, layanan ini seperti bus dan kereta api, tidak melayani permintaan individu, tetapi beroperasi 

secara teratur dengan jadwal, tarif, dan rute yang sudah ditentukan untuk masyarakat umum. 

Kualitas Pelayanan 

Dalam konteks penelitian, kualitas pelayanan didefinisikan sebagai usaha perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan melalui penyediaan layanan yang tepat waktu sesuai ekspektasi pengguna di lokasi layanan yang 

telah disediakan (Dharmanto et al., 2022). Perusahaan jasa perlu menjaga kualitas layanan yang diberikan untuk tetap 

bersaing dengan kompetitor dan memenuhi, bahkan melebihi, ekspektasi konsumen. Selain itu, perusahaan harus 

memahami kebutuhan dan harapan konsumen terhadap produk atau layanan yang disediakan (Rohaeni, 2016). 

Menurut Tjiptono (2011), kualitas pelayanan adalah upaya perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan 

menyediakan produk dan jasa secara tepat waktu, dengan tujuan menyeimbangkan atau bahkan melebihi ekspektasi 

konsumen. Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pengguna transportasi publik dapat dipahami sebagai perbedaan 

antara harapan dan pengalaman pengguna.  

Kotler & Keller (2009) menyatakan bahwa layanan adalah segala bentuk tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan 

satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 

Lupioyadi (2001) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai sejauh mana perbedaan antara pengalaman nyata dan 

harapan pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima. Tjiptono & Chandra (2012) menyebutkan bahwa 

indikator kualitas pelayanan yang sering dijadikan acuan meliputi: reliabilitas, responsivitas, jaminan, empati, dan 

bukti fisik (tangible).  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai tingkat perasaan yang dirasakan oleh seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang diterima dengan ekspektasi yang dimilikinya. Kepuasan ini sangat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan yang diberikan. Menurut Susilowati (2009), kepuasan pelanggan berkaitan dengan sejauh mana perbedaan 

antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dengan harapan yang dimiliki (expectation). Hutasoit (2011) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi harapan serta 

kebutuhan konsumen. 

Faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan meliputi bukti fisik, perhatian personal, responsivitas, keandalan, 

dan jaminan yang diberikan kepada pelanggan. Kotler (2005) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terjadi ketika 

kinerja produk dibandingkan dengan ekspektasi yang dimilikinya. Gerson (2010) menambahkan bahwa kepuasan 

pelanggan muncul ketika harapan pelanggan tercapai atau bahkan terlampaui. Kepuasan pelanggan mencerminkan 

perbandingan antara harapan konsumen dan pengalaman yang dirasakan saat menggunakan produk atau layanan, di 
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mana kinerja yang sesuai atau melebihi harapan akan menghasilkan kepuasan, sedangkan kinerja yang di bawah 

harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan. 

Lovelock & Wright (2007) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respons emosional yang timbul setelah 

proses pembelian, yang dapat mencakup berbagai perasaan dari ketidakpuasan hingga kegembiraan atau kesenangan. 

Kotler (2002) menyebutkan beberapa indikator utama dalam mengukur kualitas pelayanan, di antaranya adalah 

memberikan rasa aman dan nyaman, penerimaan informasi yang lengkap dan jelas, kepuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan, serta loyalitas pelanggan.  

2. METODE PENELITIAN 

Metode Pengumpulan Data  

Dalam konteks istilah, terdapat perbedaan antara "statistik" dan "statistika." Istilah "statistik" merujuk pada kumpulan 

data numerik, seperti data hasil pertandingan liga sepak bola Indonesia. Sebaliknya, "statistika" mengacu pada proses 

analisis data numerik tersebut untuk mendukung pengambilan keputusan, khususnya dalam kondisi ketidakpastian 

(Putranto, 2017). Untuk penelitian ini ada sepuluh indikator pertanyaan kualitas pelayanan meliputi frekuensi bus, 

ketepatan jadwal, kecepatan bus, tempat duduk, pendingin udara, informasi jadwal, kebersihan, kenyamanan, 

keamanan, tarif. Lalu ada empat indikator pertanyaan meliputi kepuasan umum, ekspetasi penggunaan, penggunaan 

untuk kebutuhan, dan pengalaman. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Survei dengan Menggunakan Kuesioner 

Dari hasil pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner, diperoleh sebanyak 163 responden sebagai sampel 

penelitian. Berdasarkan Tabel 1, responden terdiri atas 84 laki-laki 51,5% dan 79 perempuan 48,5%. Berdasarkan 

Tabel 2, jumlah responden berusia kurang dari 20 tahun adalah sebanyak 8 responden dengan persentase 4,9 %, 

responden berusia 21 - 30 tahun berjumlah 93 responden dengan persentase 57,1 %, responden berusia 31 - 40 tahun 

sebanyak 51 responden dengan persentase 31,3 %, responden berusia lebih dari 40 tahun sebanyak 7 responden dengan 

persentase 6,7 %. Berdasarkan Tabel 3, jumlah responden berdasarkan pekerjaan sebagai pedagang atau wiraswasta 

sebanyak 29 responden dengan persentase 17,8 %, pelajar atau mahasiswa sebanyak 61 responden dengan persentase 

37,4 %, pekerja kantoran sebanyak 67 responden dengan persentase 41,1 %, dan lainnya dengan 6 responden dengan 

persentase 3,7 %. Berdasarkan Tabel 4, jumlah responden berdasarkan domisili Balaraja sebanyak 4 responden dengan 

persenttase 2,5 %, domisili Cikupa sebanyak 65 responden dengan persentase 39,9 %, domisili Curug sebanyak 8 

responden dengan persentase 4,9 %, domisili Panongan sebanyak 64 responden dengan persentase 39,3 %, domisili 

Tigaraksa sebanyak 6 responden dengan perssentase 3,7 %, dan lainnya sebanyak 16 responden dengan persentase 

9,8 %. 

Tabel 1. Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin 

Posisi atau Jabatan Jumlah Responden Persentase 

Laki-Laki 84 51,5 % 

Perempuan 79 48,5 % 

Tabel 2. Jumlah responden berdasarkan usia 

Usia Jumlah Responden Persentase 

<20 tahun 8 4,9 % 

21 - 30 tahun 93 57,1 % 

31 - 40 tahun 51 31,3 % 

40> tahun 7 6,7 % 

Tabel 3. Jumlah responden berdasarkan pekerjaan 

Pekerjaan Saat Ini Jumlah Responden Persentase 

Pedagang/Wiraswasta 29 17,8 % 

Pelajar/Mahasiswa 61 37,4 % 

Pekerja Kantoran 67 41,1 % 

Lainnya 6 3,7 % 
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Tabel 4. Jumlah responden berdasarkan domisili 

Domisili Jumlah Responden Persentase 

Balaraja 4 2,5 % 

Cikupa 65 39,9 % 

Curug 8 4,9 % 

Panongan 64 39,3 % 

Tigaraksa 6 3,7 % 

Lainnya 16 9,8 % 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Penelitian ini menggunakan korelasi Spearman untuk menguji validitas dan Cronbach's Alpha untuk menguji 

reliabilitas. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan pada indikator kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan Bus Citra Raya memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. 

Metode One Sample T-Test 

Pengujian data menggunakan One Sample T-Test pada Tabel 5 menunjukkan mayoritas pengguna Bus Citra Raya 

memiliki tingkat kepuasan tinggi terhadap kualitas pelayanan. Hasil analisis menunjukkan nilai p-value (α) sebagian 

besar di bawah 0,001, menandakan perbedaan signifikan antara ekspektasi pengguna dan layanan yang diterima, 

terutama dalam aspek fasilitas, kenyamanan, dan pelayanan. 

Tabel 5. Hasil Uji One Sample T-Test Keseluruhan Indikator Pertanyaan 

Pertanyaan Rataan 

 

Selisih Mean 
Simpangan 

Baku 
α 

Signifikan 

pada α<0,05 

(Ya/Tidak)? 

Frekuensi Bus 3,57 1,07 0,608 <0,001 Ya 

Ketepatan Jadwal 3,202 0,702 0,599 <0,001 Ya 

Kecepatan Bus 3,589 1,088 0,585 <0,001 Ya 

Tempat Duduk 3,404 0,904 0,716 <0,001 Ya 

Pendingin Udara 3,214 0,714 0,626 <0,001 Ya 

Informasi Jadwal 3,496 0,996 0,67 <0,001 Ya 

Kebersihan 3,269 0,769 0,638 <0,001 Ya 

Kenyaman 3,411 0.911 0,625 <0,001 Ya 

Keamanan 3,539 1,039 0,64 <0,001 Ya 

Tarif 3,233 0,733 0,624 <0,001 Ya 

Kepuasan Umum 3,447 0,947 0,589 <0,001 Ya 

Ekspetasi 

Penggunaan 
3,288 0,788 0,625 <0,001 Ya 

Penggunaan Untuk 

Kebutuhan 
3,509 1,009 0,622 <0,001 Ya 

Pengalaman 3,509 1,009 0,581 <0,001 Ya 

 

Metode Independent Sample T-Test 

Metode Independent Sample T-Test digunakan untuk menganalisis data dengan membandingkan dua sampel yang 

tidak saling berhubungan. Pada pengujian ini, data dikelompokkan berdasarkan kategori seperti jenis kelamin, usia, 

pekerjaan dan domisili. Beberapa indikator yang dianalisis menggunakan metode Independent Sample T-Test 

mencakup frekuensi keberangkatan bus, ketepatan waktu keberangkatan, kecepatan perjalanan, ketersediaan tempat 

duduk, kualitas pendingin udara, informasi jadwal, kebersihan, kenyamanan, keamanan, dan tarif bus. Selain itu, 

survei juga mencakup empat pertanyaan yang berfokus pada tingkat kepuasan penumpang bus Citra Raya, meliputi 

aspek kepuasan terhadap layanan, ekspektasi penggunaan, kesesuaian dengan kebutuhan, serta pengalaman 

penumpang dalam menggunakan layanan bus Citra Raya. 

Berdasarkan Tabel 6, dapat disimpulkan bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak dibandingkan dengan 

responden perempuan, meskipun selisihnya tidak signifikan. Hal ini menjelaskan tidak adanya perbedaan yang 

mencolok antara jawaban responden laki-laki dan perempuan. Selisih rata-rata jawaban antara kedua kelompok 

responden kurang dari satu. Adapun nilai selisih rata-rata yang bernilai negatif menunjukkan bahwa rata-rata jawaban 

responden laki-laki lebih rendah dibandingkan dengan responden perempuan. 
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Tabel 6. Hasil Uji Indipendent Sample T-Test Berdasarkan Jenis Kelamin 

   Jenis Kelamin  Nilai Rataan   
Sig T- 

Test (2- 

Tailed) 

Signifikan 

pada α > 

0,05 (Ya/ 
Tidak? 

Pertanyaan Laki- 

Laki 

 

Perempuan 

Laki- 

Laki 

 

Perempuan 

Selisih 

Rataan 

Frekuensi Bus 84 79 3,55 3,60 -0,473 0,621 Ya 

Ketepatan Jadwal 84 79 3,25 3,16 0,098 0,298 Ya 

Kecepatan Bus 84 79 3,58 3,60 -0,361 0,695 Ya 

Tempat Duduk 84 79 3,44 3,37 0,073 0,515 Ya 

Pendingin Udara 84 79 3,30 3,12 0,171 0,081 Ya 

Informasi Jadwal 84 79 3,51 3,49 0,030 0,770 Ya 

Kebersihan 84 79 3,33 3,20 0,130 0,192 Ya 

Kenyaman 84 79 3,41 3,40 0,011 0,906 Ya 

Keamanan 84 79 3,52 3,26 -0,033 0,742 Ya 

Tarif 84 79 3,22 3,24 -0,014 0,884 Ya 

Kepuasan Umum 84 79 3,47 3,43 0,033 0,715    Ya 

Ekspetasi 

Penggunaan 
84 79 3,30 3,28 0,019 0,846 Ya 

Penggunaan Untuk 

Kebutuhan 
84 79 3,49 3,53 -0,043 0,657 Ya 

Pengalaman 84 79 3,47 3,56 -0,092 0,310 Ya 

 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam Tabel 7, sebagian besar responden penelitian ini berusia di bawah 30 tahun, 

yang jumlahnya secara signifikan lebih banyak dibandingkan dengan responden berusia di atas 30 tahun. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kelompok usia muda menjadi mayoritas dalam partisipasi penelitian. Analisis terhadap berbagai 

indikator menunjukkan adanya perbedaan persepsi yang signifikan antara kedua kelompok usia, terutama pada 

indikator kecepatan bus, ketersediaan tempat duduk, informasi jadwal, dan keamanan. Nilai signifikansi pada 

indikator-indikator tersebut berada di bawah 0,05, yang mengindikasikan adanya perbedaan nyata secara statistik 

antara responden berusia di bawah 30 tahun dan yang berusia di atas 30 tahun. 

Sebaliknya, pada indikator kebersihan, nilai signifikansi yang diperoleh berada di atas 0,05, yang menunjukkan tidak 

adanya perbedaan persepsi yang signifikan antara kedua kelompok usia. Dengan demikian, hasil penelitian ini 

mengungkapkan bahwa faktor usia memengaruhi persepsi responden terhadap beberapa aspek layanan, sementara 

pada indikator kebersihan, persepsi responden cenderung serupa di seluruh kelompok usia. Hasil ini memberikan 

wawasan penting untuk memahami preferensi dan kebutuhan layanan berdasarkan kelompok usia, yang dapat menjadi 

dasar dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan secara lebih terarah. 

Tabel 7. Hasil Uji Indipendent Sample T-Test Berdasarkan Usia 

 Usia Nilai Rataan  
Sig T- 

Test (2- 

Tailed) 

Signifikan 

pada α > 

0,05 (Ya/ 
Tidak? 

Pertanyaan 

Dibawah 

30 

tahun 

Diatas 30 

tahun 

Dibawah 

30 

tahun 

Diatas 30 

tahun 

Selisih 

Rataan 

Frekuensi Bus 102 61 3,52 3,66 -0,136 0.167 Ya 

Ketepatan Jadwal 102 61 3,17 3,27 -0,095 0,326 Ya 

Kecepatan Bus 102 61 3,49 3,75 -0,263 0,005 Tidak 

Tempat Duduk 102 61 3,2 3,73 -0,531 <0.001 Tidak 

Pendingin Udara 102 61 3,17 3,3 -0,128 0,206 Ya 

Informasi Jadwal 102 61 3,39 3,69 -0,306 0,004 Tidak 

Kebersihan 102 61 3,16 3,46 -0,302 0,003 Ya 

Kenyaman 102 61 3,36 3,5 -0,155 0,126 Ya 

Keamanan 102 61 3,44 3,7 -0,263 0,011 Tidak 

Tarif 102 61 3,22 3,24 -0,020 0,841 Ya 

Kepuasan Umum 102 61 3,42 3,5 -0,070 0,463 Ya 

Ekspetasi 

Penggunaan 
102 61 3,18 3,48 -0,298 0,003 Tidak 
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Tabel 7 (Lanjutan). Hasil Uji Indipendent Sample T-Test Berdasarkan Usia 

 Usia Nilai Rataan  
Sig T- 

Test (2- 

Tailed) 

Signifikan 

pada α > 

0,05 (Ya/ 
Tidak? 

Pertanyaan 

Dibawah 

30 

tahun 

Diatas 30 

tahun 

Dibawah 

30 

tahun 

Diatas 30 

tahun 

Selisih 

Rataan 

Penggunaan Untuk 

Kebutuhan 
102 61 3,49 3,56 -0,076 0,446 Ya 

Pengalaman 102 61 3,49 3,54 -0,50 0,591 Ya 

 

Berdasarkan data yang disajikan dalam Tabel 8, mayoritas responden dalam penelitian ini merupakan individu yang 

bukan pekerja kantoran, dengan jumlah yang secara signifikan lebih besar dibandingkan responden yang berprofesi 

sebagai pekerja kantoran. Perbedaan jumlah yang mencolok antara kedua kelompok tersebut mencerminkan dominasi 

karakteristik pekerjaan tertentu dalam populasi responden, yang berpotensi memengaruhi persepsi terhadap layanan 

yang dievaluasi. 

Hasil analisis menunjukkan adanya perbedaan persepsi yang signifikan antara pekerja kantoran dan bukan pekerja 

kantoran pada beberapa indikator, yaitu kecepatan bus, ketersediaan tempat duduk, informasi jadwal, kenyamanan, 

dan keamanan. Hal ini didukung oleh hasil uji T-Test yang menunjukkan nilai signifikansi di bawah 0,05 untuk 

indikator-indikator tersebut, mengindikasikan perbedaan pandangan yang nyata secara statistik antara kedua 

kelompok responden. 

Perbedaan persepsi ini kemungkinan besar mencerminkan kebutuhan dan harapan yang berbeda berdasarkan jenis 

pekerjaan, di mana pekerja kantoran cenderung memiliki preferensi terhadap layanan yang mendukung jadwal yang 

terstruktur dan mobilitas yang efisien. Temuan ini memberikan wawasan yang berharga untuk merancang layanan 

transportasi yang lebih responsif terhadap kebutuhan spesifik kelompok pekerjaan, sehingga dapat meningkatkan 

tingkat kenyamanan dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

Tabel 8. Hasil Uji Indipendent Sample T-Test Berdasarkan Pekerjaan 

Pertanyaan 

Pekerjaan Nilai Rataan 

Selisih 

Rataan 

Sig T- Test 

(2- Tailed) 

Signifikan 

pada α > 

0,05 

(Ya/Tidak?) 

Pekerja 

Kantoran 

Selain Pekerja 

Kantoran 

Pekerja 

Kantoran 

Selain Pekerja 

Kantoran 

Frekuensi Bus 67 95 3,67 3,49 0,176 0,069 Ya 

Ketepatan Jadwal 67 95 3,3 3,13 0,172 0,071 Ya 

Kecepatan Bus 67 95 3,76 3,46 0,298 0,001 Tidak 

Tempat Duduk 67 95 3,69 3,2 0,486 <0,001 Tidak 

Pendingin Udara 67 95 3,22 3,2 0,023 0,812 Ya 

Informasi Jadwal 67 95 3,73 3,33 0,405 <0,001 Tidak 

Kebersihan 67 95 3,39 3,18 0,209 0,040 Ya 

Kenyaman 67 95 3,57 3,29 0,272 0,006 Tidak 

Keamanan 67 95 3,78 3,37 0,407 <0,001 Tidak 

Tarif 67 95 3,28 3,19 0,099 0,346 Ya 

Kepuasan Umum 67 95 3,57 3,36 0,092 0,026 Ya 

Ekspetasi 

Penggunaan 
67 95 3,45 3,17 0,097 0,005 Tidak 

Penggunaan Untuk 

Kebutuhan 
67 95 3,61 3,43 0,098 0,069 Ya 

Pengalaman 67 95 3,64 3,41 0,091 0,012 Ya 

 

Hasil analisis data yang disajikan dalam Tabel 9 memberikan informasi mengenai distribusi responden berdasarkan 

lokasi domisili serta perbandingan rata-rata jawaban mereka terhadap berbagai indikator yang diukur. Berdasarkan 

hasil analisis, jumlah responden yang tinggal di luar wilayah Cikupa tercatat lebih banyak dibandingkan dengan 

responden yang berdomisili di Cikupa. Temuan ini menjadi dasar untuk mengkaji apakah lokasi domisili memiliki 

pengaruh terhadap perbedaan jawaban responden. 

Uji statistik yang dilakukan dengan metode T-Test menunjukkan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 untuk seluruh 

indikator yang dianalisis. Hal ini menandakan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan secara statistik antara 

jawaban responden dari Cikupa dan luar Cikupa. Dengan kata lain, jawaban dari kedua kelompok menunjukkan pola 

yang cenderung serupa terhadap pertanyaan yang diajukan dalam penelitian ini. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
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domisili responden tidak menjadi faktor utama yang memengaruhi perbedaan persepsi atau pengalaman mereka 

terhadap variabel yang diukur. 

Meskipun demikian, perbandingan rata-rata jawaban antara kedua kelompok menunjukkan adanya selisih nilai yang 

cenderung negatif. Hal ini berarti rata-rata jawaban responden dari luar Cikupa lebih rendah dibandingkan dengan 

rata-rata jawaban responden dari Cikupa. Perbedaan ini tidak signifikan secara statistik, temuan ini dapat 

menunjukkan adanya kecenderungan pola tertentu yang mungkin dipengaruhi oleh faktor-faktor lain, seperti 

perbedaan lingkungan, akses terhadap informasi, atau pengalaman langsung terkait topik yang dibahas. 

Hasil ini cukup signifikan dalam konteks pengambilan keputusan berbasis data. Walaupun tidak terdapat perbedaan 

yang signifikan secara statistik, adanya perbedaan kecil pada rata-rata jawaban memberikan petunjuk bahwa 

kebutuhan atau pandangan masyarakat di Cikupa dan luar Cikupa mungkin memiliki perbedaan konteks yang perlu 

diperhatikan. Oleh karena itu, perencanaan kebijakan atau program yang ditujukan kepada masyarakat di wilayah 

tersebut harus mempertimbangkan potensi variasi ini untuk memastikan intervensi yang lebih relevan dan efektif. 

 Tabel 9. Hasil Uji Indipendent Sample T-Test Berdasarkan Domisili 

Pertanyaan 

Domisili Nilai Rataan 

Selisih 

Rataan 

Sig T- Test 

(2- Tailed) 

Signifikan 

pada α > 

0,05 (Ya/ 

Tidak? 
Cikupa 

Selain 

 Cikupa 
Cikupa 

Selain 

 Cikupa 

Frekuensi Bus 66 97 3,67 3,5 0,161 0,096 Ya 

Ketepatan Jadwal 66 97 3,21 3,2 0,016 0,866 Ya 

Kecepatan Bus 66 97 3,59 3,59 0,003 0,972 Ya 

Tempat Duduk 66 97 3,35 3,44 -0,094 0,409 Ya 

Pendingin Udara 66 97 3,21 3,21 -0,004 0,965 Ya 

Informasi Jadwal 66 97 3,56 3,45 0,107 0,318 Ya 

Kebersihan 66 97 3,29 3,26 0,030 0,768 Ya 

Kenyaman 66 97 3,47 3,37 0,098 0,325 Ya 

Keamanan 66 97 3,62 3,48 0,136 0,182 Ya 

Tarif 66 97 3,27 3,2 0,066 0,506 Ya 

Kepuasan Umum 66 97 3,5 3,41 0,087 0,353 Ya 

Ekspetasi 

Penggunaan 
66 97 3,2 3,35 -0,153 0,125 Ya 

Penggunaan Untuk 

Kebutuhan 
66 97 3,63 3,42 0,213 0,031 Ya 

Pengalaman 66 97 3,56 3,47 0,086 0,353 Ya 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bus Citra Raya dapat disimpulkan antara lain: 

1. Peran kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, analisis yang dilakukan dalam penelitian ini 

mengidentifikasi beberapa elemen kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Faktor utama seperti ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan bus memainkan peran penting 

dalam membantu pelanggan mengatur jadwal perjalanan mereka. Selain itu, kenyamanan fasilitas, termasuk 

kualitas tempat duduk dan sistem pendingin udara, juga menjadi perhatian utama bagi pelanggan. Kebersihan 

serta keamanan bus terbukti memberikan kontribusi signifikan dalam menciptakan pengalaman yang nyaman 

bagi pengguna layanan 

2. Dampak kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, penelitian ini juga menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi berpengaruh langsung pada loyalitas pengguna layanan Bus Citra Raya. 

Pelanggan yang puas cenderung akan memilih untuk menggunakan layanan ini lagi di masa depan dan lebih 

sering merekomendasikannya kepada orang lain. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik memiliki potensi besar untuk membangun loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Saran 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat direkomendasikan pada pihak bus Citra Raya yaitu sebagai berikut 
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1. Melakukan perawatan berkala pada fasilitas, seperti tempat duduk dan sistem pendingin udara, guna menjaga 

kenyamanan penumpang 

2. penambahan frekuensi keberangkatan, terutama pada jam sibuk, akan memberikan fleksibilitas waktu perjalanan 

bagi pelanggan, meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna layanan. 
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