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ABSTRAK

Masyarakat sudah banyak mengalami perkembangan dalam kehidupannya.
Kemajuan teknologi informasi yang semakin cepat, akurat, tepat dan terpercaya,
tanpa memandang jarak dan waktu yang semakin meningkat menjadi faktor yang
memicu perkembangan tersebut. Berdasarkan data dari infojabodetabek.com
jumlah penduduk di jabodetabek mencapai 29.116.662 jiwa.Padatnya penduduk
dan aktivitas membuat wilayah Jabodetabek mengalami kemacetan, sehingga
masyarakat mencari penyedia jasa transportasi publik yang memudahkan aktivitas
sehari-hari dalam memenuhi kebutuhannya. Perseroan Terbatas Kereta
Commutter Indonesia (PT KCI) berinovasi menerbitkan kartu multi trip guna
meningkatkan kualitas pelayanan saat bertransaksi menggunakan transportasi
publik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah terdapat pengaruh
efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan
transportasi publik di wilayah Jabodetabek. Pendekatan yang digunakan penelitian
ini yaitu kuantitatif dengan teknik survei menyebarkan kuesioner kepada
pengguna kartu multi trip. Teknik sampling yang diterapkan yaitu simple random
sampling. Teknik analisis data penelitian ini menggunakan korelasi person
product, regresi sederhana, koefisien determinasi, uji parsial (t) dan uji stimultan
(F) untuk menguji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan
kartu multi trip sudah sangat baik, namun integrasi PT KCI perlu ditingkatkan
kembali karena masih terdapat anggota masyarakat yang belum mengetahui
terkait kegunaan kartu tersebut.Sementara itu, hasil pengujian menggunakan SPSS
Menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari efektivitas penerapan kartu multi trip
dengan kualitas pelayanan transportasi publik. Signifikansi pengaruh efektivitas
penerapan kartu multi trip terhadap kualitas pelayanan transportasi publik sebesar
51,8% dan berpengaruh positif.

Kata Kunci: Efektivitas, Kartu Multi Trip, Kualitas Pelayanan, Transportasi.

Xi


mailto:nisatk21@gmail.com

PENGARUH EFEKTIVTAS PENERAPAN KARTU MULTI TRIP
INDONESIA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN TRANSPORTASI
PUBLIK DI WILAYAH JABODETABEK

Nisa Kautsar Tinika Setia
Universitas Islam 45 Bekasi

nisatk21@amail.com

ABSTRACT

Society has experienced many developments in its life. Advances in information
technology that are increasingly fast, accurate, precise and reliable, regardless of
distance and time, are increasing factors that trigger this development. Based on
data from infojabodetabek.com, the total population in Jabodetabek has reached
29,116,662 people. The dense population and activities have caused the
Jabodetabek area to experience traffic jams, so that people are looking for public
transportation service providers that facilitate their daily activities in meeting
their needs. Indonesian Commutter Train Limited Liability Company (PT. KCI) is
innovating to issue multi trip cards to improve service quality when transacting
using public transportation. This study aims to analyze whether there is an effect
of the effectiveness of implementing the Indonesian multi-trip card on the quality
of public transportation services in the Greater Jakarta area. The approach used
in this study is quantitative with survey techniques distributing questionnaires to
multi trip card users. The sampling technique applied is simple random sampling.
The data analysis technique of this research uses person product correlation,
simple regression, coefficient of determination, partial test (t) and simultaneous
test (F) to test the hypothesis. The results of this study indicate that the
application of the multi trip card is very good, but the integration of PT KCI
needs to be improved again because there are still community members who do
not know about the use of the card. Meanwhile, the test results using SPSS show
that there is an influence from the effectiveness of implementing the multi trip
card with the quality of public transport services. The significance of the effect of
the effectiveness of the implementation of the multi trip card on the quality of
public transportation services is 51.8% and has a positive effect.

Keywords: Effectiveness, Multi Trip Card, Service Quality, Transportation.

Xii


mailto:nisatk21@gmail.com

DAFTAR ISl

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN/ORISINALITAS ..o, [
LEMBAR PERSETUJUAN. ..ottt iii
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt iv
KATA PENGANTAR ...ttt Y
LEMBAR PERSEMBAHAN ......coiiiiiiiieese ettt vii
RIWAYAT HIDUP ..ottt viii
IMOTTO ettt na e e e b e e e e e neennee s IX
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH ......ccccooviiiiiiiiiens X
ABSTRAK ..ottt ettt ns Xi
ABSTRACT ettt e e e e e e e e e e e e nnae e e nnaeeennaaeans Xii
DAFTAR IS] .. ettt e e e s ne e e s raeeanae e Xiil
DAFTAR TABEL ...ttt nnrra e XVi
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVvii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt enane e XViii
BAB | PENDAHULUAN ... .ottt 1
1.1 Latar BelaKang .......ocooiiiiiii e 1
1.2 Perumusan Masalah..........cccooeiiiiiieiieiice s 11
1.3 Tujuan PeneTIAN.......ccoviiiiiiicieee s 11
1.4 Signifikansi Penelitian...........ccooiiiiiiiiiiiee s 11
1.4.1  Signifikansi AKAJemMiK..........ccocoiiiiiiiiinee e 12
1.4.2  Signifikansi Praktis .........c.ccccviveiiiiiic e 20

1.5  Sistematika Penulisan............ccocooiiiiiiiniiiei s 21
BAB Il KERANGKA TEORL.......ccoiiiiiiietses et 24
2.1 ETEKEIVITAS.....eeiiiieiieece e 24
2.2 Pelayanan PUBIIK .........ccoooiiiiiiie e 27
2.3 Kualitas Pelayanan PUBIIK...........cccccooiiiiiiiiiiiiccc e 30
2.4 Transportasi PUDIK..........cccooiiiiiiiiccc e 32
2.5  Kartu Multi Trip INdONesia.........cooveiiiiiieiie e 35

Xiii



2.6 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional..............ccccccovevviiiennenne. 37

2.6.1  Definisi Konseptual............cccooviiiiieiiiie e 37
2.6.2  Definisi Operasional.............ccccoveiiieiiiie i 37
2.7 Variabel dan INdiKator..........ccoooeiiiiiiiieeeee s 39
2.7.1  Variabel Penelitian ..o 39
2.7.2  INAIKALO ... e 39
2.8 Kerangka Pemikiran ...........cccooiiiiiiiiiieeee s 41
2.9 HIPOTESIS .t 42
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. ..ot 43
3.1 Paradigma Penelitian ...........ccocoiiiiiiiiiieesc e 43
3.1.1  Paradigma POSITIVISTIK. ........ccccueiiiiiiieiesic e 43
3.2 Metode Penelitian.........cccovieiiiiieiieie e 44
3.3 Desain PENelitian ........cccooveiieiiiie i 44
3.4 Penentuan Populasi Sampel..........cccooiiiiiiiiiiii 45
341 POPUIBSI ..ccuviiiiciec e 45
4.2 SAMPEL..eiciice s 45
3.5 Teknik Perolehan Data ...........coviirieieiieieie e 47
3.6 Teknik AnaliSis Data.........cccoocvrieiiriiieieie e 48
3.6.1  UJi Prasyarat........cccccccoieiiiiieiieie et 48
3.6.2  UJi HIPOLESIS ...c.vveviciiccieesie et 50
3.7  Goodness dan Quality Criteria Penelitian...........c.ccccooevvveveivieiicseeenn, 54
3.7.1  Validitas Penelitian ..........ccccoooviiiiiiiie e 54
3.7.2  Reliabilitas Penelitian..........cccccoieieiennieiiieciseeee e 55
3.8  Tempat dan Waktu Penelitian ............cccccooveviiiieiiiie e 56
3.9  Keterbatasan Penelitian ..........cccccovveiiiienieenise e 56
BAB IV PEMBAHASAN ...ttt see e nnee e 58
4.1  Gambaran Umum PT Kereta Commuter Indonesia .......c...ccccceveverveenenne. 58
4.1.1  Sejarah PT Kereta Commuter INdONesia..........cccocvrervevncrciennnnenn 58
4.1.2  Inovasi PT Kereta Commuter INdONESIA.........cccevvvrvereeiierrerieennenn 59
4.1.3  Kartu Multi Trip INdONesia .......cccoeiiieiiiiiiiieceee e 60
4.2 Hasil Pengukuran Instrumen Penelitian ..........c.ccooviiiiininnncne, 63

Xiv



4.2.1  Hasil Uji Validitas.........cccooveiieiiiieiiecece e 63

4.2.2  Hasil Uji Reliabilitas..........cccoveiieiiiiieeieie e 65
4.3 Analisis Deskriptif Responden.........ccccccovveiiiieiiene e 66
4.3.1  Karakteristik RESPONGEN .........ccoveieiiiiiiiiiieeee e 66
4.3.2  Tanggapan ReSPONAEN ........cccviiiieiiiierie e 68
4.4 Hasil Uji ASUMSI KIASIK.........cccoviiiiiiiiiiic e 82
441  UjJi NOrmalitaS Data .........cccoviiieiiiiiieicse e 83
442  Has Uji LINGANTAS ......c.ooviiviiiiiieieieeeese e 86
4.5  Hasil Uji HIPOESIS .....ooviiiiiiiiiiieiee e 86
45.1  Hasil Uji Korelasi Pearson Product Moment ............ccccccevvevieennnne. 86
4.5.2  Hasil Uji Regresi Linear Sederhana..........cc.ccoovvveeienencnennnnnnnns 87
4.5.3  Hasil Uji Koefisien Determinasi ..........ocooeiererieieeienenenesiseniens 89
454  Hasil Uji T (Parsial) ......ccccooieiiiiiiiiieeeeseseeee e 90
455  Hasil Uji F (SMUultan)........ccooooiiiiiiieeeeee s 90
4.6 PembaNasan ..........ccoiiiiiiiie 91

4.6.1  Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia di Wilayah Jabodetabek .... 91

4.6.2  Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek 92

4.6.3  Signifikansi Pengaruh Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek 93

4.7  Persamaan dan Perbedaan Hasil Penelitian.............cccccooeviviinininennne, 94
4.7.1  Persamaan Hasil Penelitian ............cccocovieiiiiiiniciieecc s 94
4.7.2  Perbedaan Hasil Penelitian...........cccocooeieiiiiiniinieieeene s 95

BAB V KESIMPULAN .....ooiiiiie ittt 99

5.1 KESIMPUIAN ..ot e 99

5.2 REKOMENUAST .....eoveeiieiieieiieiie e 100
5.2.1 Rekomendasi AKademik ...........ccocooiiriiiiiniiiieie e 100
5.2.2  Rekomendasi PraktiS...........cccoouiiiiiinniiiinie e 100

DAFTAR PUSTAKA ..ottt 102
LAMPIRAN ..ottt bbb e bt na et et nenne s 108

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Luas Wilayah dan Jumlah Penduduk di Jabodetabek .............cccccevuennn 4
Tabel 2.1 Indikator Variabel EfeKtiVItas.........cccooeiiiiiiiiiiie e 39
Tabel 2.2 Indikator Variabel Kualitas Pelayanan ..............cccocvoveieeiiiicnicieennn, 40
Tabel 3.1 SKala LIKEIT ......cveieieieiiesese s 48
Tabel 3.2 Jadwal Penelitian...........ccooviiiiiiiiiieie s 56
Tabel 4.1 Hasil Validitas Pertanyaan Variabel Efektivitas (X) ........ccccccoevervennnne. 64
Tabel 4.2 Hasil Validitas Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan (Y)............... 64
Tabel 4.3 Hasil Uji Reliabilitas.........cccccoveiiiiiiieiiiece e 66
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............cc........... 67
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi..........cccoccevevveeiveniennnene. 67
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili...........cccccceveviveiennnnne. 68
Tabel 4.7 Kriteria Analisis DesKriptif..........cccooiiiiiiiiiic e 69
Tabel 4.8 COrTelationS ........ccciviiiiiiieiieise e 87
TaDEI 4.9 ANOVA ..ottt bbb 88
Tabel 4.10 COfICIENTS. ....c.veieiiie e s 88
Tabel 4.11 Model SUMMAIY ......ocoiiiiiiiieee s 89
Tabel 4.12 HaSH UJI T 90
Tabel 4. 13 HaSH UJI Fo.oooc s 91

XVi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Jumlah Penduduk di Indonesia pada 2022 ...........c.cccovvevvivieriesnennnn 3
Gambar 1.2 Macam-Macam Transportasi Publik di Jabodetabek .............c............ 5
Gambar 1.3 Kartu THB dan KIMT ........ccooiiiiiii e 7
Gambar 1.4 Data Sales Kartu Multi Trip ......ccocvoeeiiieeeeeee e 9
Gambar 2.1 Kerangka PEMIKIraN ..........cccevveiieiiieiicic e 41
Gambar 4.1 Tanggapan responden terhadap variabel efektivitas (X)................... 70
Gambar 4.2 Tanggapan Responden terhadap...........cccoeveviveveiiiiveece e 71
Gambar 4.3 Tanggapan responden terhadap..........ccccveveveereiieesieene e 75
Gambar 4.4 Tanggapan Responden terhadap..........cccoovvviinieeiiienc i 76
Gambar 4.5 Histogram Persamaan Regresi X—Y ..o 84
Gambar 4.6 Normal P-P Plot Persamaan Regresi X—Y ......ccooviiiiiininininnnnns 85

XVil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner PENEITIAN..........cccoviiiieiiieieeeseeee s 108
Lampiran 2 Hasil Uji Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas (X) Sebelum Diuji
(O] o - SRS PR TP 111
Lampiran 3 Hasil Uji Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (Y)
Sebelum Diuji CODa.......ociiciice st 114
Lampiran 4 Hasil Uji reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas (X)
SebeluM DIUJT CODA .....c.eeiiietiie e 125
Lampiran 5 Hasil Uji reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel Kualitas
Pelayanan (YY) Sebelum Diuji CODA .........ccviriiiiiiiiiic e 126
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas (X)
Sesudah Diuji Coba (N = 100) .......ccceiiiiiiieieeie e 127
Lampiran 7 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan
(Y) Sesudah Diuji Coba (N = 100) ......cccceiieiiiieiieie e 131
Lampiran 8 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen penelitian variabel efektivitas (X)
setelah diUuji CODA.........ooiiiee s 142
Lampiran 9 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel kualitas
Pelayanan (YY) Sesudah diuji CODa............ccoviiiiiiiiiiiee e 143
Lampiran 10 Data Deskriptif ReSPONdeN...........ccccoveiiiiiiiiiieieec e 145
Lampiran 11 Perhitungan Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian149
Lampiran 12 Hasil Uji NOrmalitas..........cccccccvivieiiiiiiicie e 155
Lampiran 13 Hasil Uji LiNearitas..........c.ccceceivieiieieiiese e 156
Lampiran 14 Hasil Uji HIPOLESIS .....cc.ooveiieiiiie i 156

Xviii



KMT 10

by Nisa Kautsar

Submission date: 27-Jun-2023 12:16PM (UTC+0700)

Submission ID: 2123324054

File name: Skripsi_-_Nisa_Kautsar_Tinika_Setia_2023.docx (901.44K)
Word count: 31955

Character count: 176336



PENGARUH EFEKTIVITAS PENERAPAN KARTU
MULTI TRIP INDONESIA TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN TRANSPORTASI PUBLIK DI
WILAYAH JABODETABEK

SKRIPSI

Diajukan untuk MemenuhiSalah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana dalam
Bidang Studi [lmu Administrasi Negara

Oleh

NISA KAUTSAR TINIKA SETIA

41183522190015

ROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ISLAM “45”

BEKASI
2023




LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN/ORISINALITAS

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Nisa Kautsar Tinika Setia
NPM :41183522190015

Judul Skripsi : Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek

Menyatakan bahwa:

1. Baik di Universitas Islam "45" Bekasi sekalipun di institut lainnya, skripsi
ini belum pernah diajukan demi meraih gelar akademik.

2. Gagasan, penelitian, dan pggumusan dalam skripsi ini sepenuhnya milik
saya, yang diarahkan oleh pembimbing skripsi yang ditunjuk atau dosen
lain yang ahli;

3. Skripsi ini terhindar dari:

a. Falsifikasi, yang melibatkan pengubahan data agar sesuai dengan
keinginan peneliti, termasuk memanipulasi alat, teknik, atau bahan
penelitian, dan mengalihkan atau menyingkirkan data atau hasil serupa
itu kemudian penelitian tidak terwakili secara valid dalam penelitian;

b. Fabrikasi, yaitu aksi menciptakan data dari sumber yang tidak ada
melahirkan seolah-olah ada. Termasuk membuat, merekam, dan/atau
mengumumkan temuan penelitian tanpa memberikan bukti bahwa
proses penelitian benar-benar terjadi;

c. Plagiarisme, yang didefinisikan sebagai pengambilan ide, pemikiran,
metode, objek kajian, dan temuan, baik berupa kata-kata atau data,
nrgolong data yang ditemukan melewati sumber tertentu, proposal
rencana penelitian, atau naskah orang lain tanpa mengakui
penciptanya.

4. Secara tegas disebutkan pada referensi dokumen dengan menyebutkan
nama penulis dan dicantumkan dalam daftar pustaka, tidak ada karya atau




sudut pandang dalam tesis ini yang telah diproduksi atau diterbitkan oleh
orang lain;

. Dengan ini saya mengutarakan bma hal tersebut di atas adalah benar,
dan dengan ini saya menyetujui sanksi akademik, termasuk pencabutan
gelar yang diperoleh sebagai hasil dari skripsi ini, serta sanksi lainnya
sesuai dengan peraturan yang berlaku di Universitas Islam™ 45" Bekasi
apabila terdapat ketidakbenaran dalam pernyataan ini.

Bekasi, 10 Mei 2023

Yang membuat pernyataan,

Nisa Kautsar Tinika Setia

NPM 41183522190015




LEMBAR PERSETUJUAN

Judul : Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek
Penyusun : Nisa Kautsar Tinika Setia

NPM :41183522190015

Bekasi, 23 Juni 2023
(1]

Menyetujui:

Pembimbing,

Adi Susila, Drs., M.Si

Mengetahui:

Ketua Program Studi

Dila Novita, S.Sos., M.Si

iii




LEMBAR PENGESAHAN

Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia Terhadap Kualitas

Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek

Dipersiapkan dan disusun oleh:
Nisa Kautsar Tinika Setia
NPM: 41183522190015
Telah diujikan dihadapan Dewan penguji

Pada Tanggal: 23 Juni 2023

Dan telah dinyatakan Lulus/Disahkan:

Di Bekasi

Pada Tanggal: 23 Juni 2023

Dosen Penguji:

Ketua : Dila Novita, S.Sos., M.Si ( )
Sekertaris : Rahmat Nuryono, S.Ip., M.Si ( )
Anggota : 1. Adi Susila, Drs., M.Si ( )

2. Abdul Muis, Drs., M.Si ( )

iv




ATA PENGANTAR
Alhamdulillah puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah
SWT.yang telah melimpahkan segala rahmat dan memberikan petunjuk, sehingga
penulis mampu menyelesaikan skripsi ini dengan judul “Pengaruh Efektivitas
Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi
Publik di Wilayah Jabodetabek™. Skripsi ini dibuat untuk memenuhi salah satu

syarat mengikuti ujian sidang strata 1 [lmu Administrasi Negara..

Penulis berharap agar para pembaca dapat memanfaatkan skripsi ini.
Penulis skripsi ini ingin menyampaikan terima kasih dan penghargaan yang tulus
atas dukungan dan bantuan yang diterima dari berbagai pihak yang

memungkinkan penyusunan dan penyajian skripsi ini selesai, khususnya :

1. Bapak Adi Susila, Drs., M.Si. selaku dosen pembimbing dalam menyusun
skripsi ini.

2. Ibu Dila Novita, S. Sos., M.Si. selaku ketua jurusan ilmu administrasi
Negara Universitas Islam 45" Bekasi.

3. Bapak Yanto Supriyatno, Drs., M.Si. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial
dan [lmu Politik Universitas Islam “45" Bekasi.

4. Bapak dan Ibu dosen beserta staf dan karyawan Fakultas mu Sosial dan
IImu Politik Universitas Islam “45" Bekasi.

5. Kepada Orangtua saya (Ibu Puji Setioawati dan Bapak Tri Sutirtomadi)

yang tiada pernah henti untuk selalu memberikan doa dan kasih sayang




terbaik sepanjang masa serta dukungan moril maupun materil untuk
menempuh masa depan putri kecilnya.

6. Adik tercinta, Janahtun Adha Fari Sakinah, Ummi Khurummagshurah
Tagin dan Almaz Alkunas Walsala yang selalu memberikan perhatian
penuh, menghibur dan memenuhi segala kebutuhan penulis.

7. Sahabatku sejak SMP hingga sekarang yang selalu memberikan semangat

untuk menyelesaikan skripsi ini.

Penulis memahami bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, oleh sebab itu
penulis mengharapkan setiap komentar serta rekomendasi yang bermanfaat dari
pembaca. Penulis berharap skripsi ini dapat ditingkatkan untuk penelitian

selanjutnya

Bekasi, 12 Februari 2023

Penulis

vi




LEMBAR PERSEMBAHAN

Skripsi ini kupersembahkan kepada:
1. Mamahku Puji Setiowati, yang tiada hentinya selalu mendoakan putrinya
2. Bapakku Tri Sutirtomadi, yang sangat saya cintai, sayangi, dan kagumi,
selalu berusaha mendukung serta mendo’akan putrinya untuk menggapai
cita-cifa.
3. Adikku Janahtun, Ummi, dan Almaz yang selalu memberikan perhatian
penuh, menghibur dan memenuhi segala kebutuhan saya.

4. Orang-orang yang selalu meremehkan keluarga saya.

vii




RIWAYAT HIDUP

Nama

Alamat

No. Telepon/Hp
Nama Orangtua

Tempat, Tanggal lahir

: Nisa Kautsar Tinika Setia
: Bekasi, 21 April 2001
: Perum. Citra Villa Mangunjaya,

Blok K 7No.1 RT 5 RW 28,
Kelurahan Mangunjaya,
Kecamatan Tambun Selatan,
kabupaten Bekasi, 17510

10896 - 0123 - 2682

a. Ayah : Tri Sutirtomadi
b. Ibu : Puji Setiowati
Adik Kandung :
1. Janahtun Adha Fari
Sakinah
2. Ummi Khurummagshurah
Tagin
3. Almaz Alkunas Walsala
Riwayat Pendidikan
Instansi Tahun
1. Sekolah  Dasar di SDN
Mekarsari 01 2007 -2013
2. Sekolah Menengah Pertama di
SMPN 3 Tambun Selatan 2013 2016
3. Sekolah Menengah Akhir di
SMAN 1 gambun Selatan 2016 -2019
4. Sarjana Program Studi Ilmu
Administrasi Negara Di 2019 - 2023

Universitas Islam “45” Bekasi

viii




MOTTO

Jangan takut gagal, ketakutanmulah yang akan membuatmu gagal
(Jack Ma)
Semua mimpi kita dapat terwujud jika kita berani untuk mewujudkannya

(Walt Disney)




LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

Sebagai civitas akademik Universitas Islam “45” Bekasi, saya bertanda tangan di

bawah ini:

Nama : Nisa Kautsar Tinika Setia
ﬁPM :41183522190015

Program Studi : [lmu Administrasi Negara
Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Jenis karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui memberikan kepada
Universitas Islam “45” Bekasi Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non exclusive
Royalty — Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti

Noneksklusif ini  Universitas Islam “45” Bekasi berhak menyimpan,
mengalihmedia atau formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data
(database), merawatpublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan

nama saya sebagai penulis atau pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Bekasi, 23 Juni 2023

Yang menyatakan,

Nisa Kautsar Tinika Setia




PENGARUH EFEKTIVITAS PENERAPAN KARTU MULTI TRIP
INDONESIA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN TRANSPORTASI
PUBLIK DI WILAYAH JABODETABEK

Nisa Kautsar Tinika Setia

Universitas Islam “45” Bekasi

nisatk? 1 @gmail.com

ABSTRAK

Masyarakat sudah banyak mengalami perkembangan dalam kehidupannya.
Kemajuan teknologi informasi yang semakin cepat, akurat, tepat dan terpercaya,
tanpa memandang jarak dan waktu yang semakin meningkat menjadi faktor yang
memicu perkembangan tersebut. Berdasarkan data dari infojabodetabek.com
jumlah penduduk di jabodetabek mencapai 29.116.662 jiwa.Padatnya penduduk
dan aktivitas membuat wilayah Jabodetabek mengalami kemacetan, sehingga
masyarakat mencari penyedia jasa transportasi publik yang memudahkan aktivitas
sehari-hari dalam memenuhi kebutuhannya. Perseroan Terbatas Kereta
Commutter Indonesia (PT. KCI) berinovasi menerbitkan kartu multi trip guna
meninglf@kan kualitas pelayanan saat bertransaksi menggunakan transportasi
publik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah terdapat pengaruh
efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia terfffEpp kualitas pelayanan
transportasi publik di wilayah Jabodetabek. Pendekatan yang digunakan penelitian
ini yaitu kuantitatif denffy) teknik survei menyebarkan kuesioner kepada
pengguna k&tu multi trip. Teknik sampling yang diterapkan yaitu simple random
sampling. Teknik analisis data penelitian ini menggunakgPFkorelasi person
product, regresi sederhana, koefisien determinasi, uji parsial (t) dan uji stimultan
(F) untuk menguji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan
kartu multi trip sudah sangat baik, namun integrasi PT KCI perlu ditingkatkan
kembali karena masih terdapat anggota masyarakat yang belum mengetahui
terkait kegunaan kartu tersebut.Sementara itu, hasil pengujian menggunakan SPSS
Menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari efektivitas penerapan kartu multi trip
dengan kualitas pelayanan transportasi publik. Signifikansi pengaruh efektivitas
penerapan kartu multi trip terhadap kualitas pelayanan transportasi publik sebesar
51,8% dan berpengaruh positif.

Kata Kunci: Efektivitas, Kartu Multi Trip, Kualitas Pelayanan, Transportasi.
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PENGARUH EFEKTIVTAS PENERAPAN KARTU MULTI TRIP
INDONESIA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN TRANSPORTASI
PUBLIK DI WILAYAH JABODETABEK

Nisa Kautsar Tinika Setia

Universitas Islam 45 Bekasi

nisatk? 1 @gmail.com

ABSTRACT

Society has experienced many developments in its life. Advances in information
technology that are increasingly fast, accurate, precise and reliable, regardless of
distance and time, are increasing factors that trigger this development. Based on
data from infojabodetabek .com, the total population in Jabodetabek has reached
29,116,662 people. The dense population and activities have caused the
Jabodetabek area to experience traffic jams, so that people are looking for public
transportation service providers that facilitate their daily activities in meeting
their needs. Indonesian Commutter Train Limited Liability Company (PT. KCI) is
innovating to issue multi trigBrds to improve service quality when transacting
using public transportation. This study aims to analyze whether there Egh effect
of the effectiveness of implementing the Indonesian multi-trip @& d on the quality
of public transportation services in the Greater Jakarta area. The approach used
in this study is quantitative with survey techniques distr§fgying questionnaires to
multi trip card users. The sampling technique applied is simple random sampling .
The data analysis fg}inique of this research uses person product correlation,
simple regression, coefficient of determination, partial test (1) and simultaneous
test (F) to test the hypothesis. The results of this study indicate that the
EAlication of the multi trip card is very good, but the integration of PT KCI
needs to be improved again because there are still community members wigfdo
not know about the use of the card. Meanwhile, the test results using SPSS show
that thereg) an influence from the effectiveness of implementing the multi trip
card with the qualitgf@public transport services. The significance of the effect of
the effectiveness of the implementation of the multi trip card on the quality of
public transportation services is 51.8% and has a positive effect.

Keywords: Effectiveness, Multi Trip Card, Service Quality, Transportation.
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BABI

PENDAHULUAN

11  Latar Belakang

Masyarakat telah banyak mengalami perkembangan dalam kehidupannya.
Kemajuan teknologi informasi yang semakin cepat, akurat, tepat dan terpercaya,
tanpa memandang jarak dan waktu yang semakin meningkat menjadi faktor yang
memicu perkembangan tersebut (Putri Primawanti & Ali, 2022). Sehingga,
pemerintah harus menempatkan diri dalam menyelenggarakan pelayanan publik
untuk memudahkan kehidupan masyarakat dalam menjalani kehidupannya
(Sulistiowati, 2014).

Menurut Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Pelayanan publik ialah

uPaya guna rnenuhj kebutuhan setiap warga negara serta penduduk atas
barang, jasa, dan/atau administrasi melalui kegiatan atau program penyedia
layanan publik sesuai dengan undang-undang. Seluruh Negara di dunia ini
termasuk Indonesia, pelayanan publik merupakan indikator kualitas administrasi
pemerintah melakukan tugasnya (Mirnasari, 2013). Baik atau buruknya
administrasi publik atau pemerintahan adalah sejauh mana pelayanan publiknya
mengikuti kebutuhan, tuntutan dan harapan masyarakat (Laksana, 2013).
Penyelenggara pelayanan publik yang dimaksud adalah instansi
pemerintah, baik pusat maupun daerah, yang meliputi Badan Usaha Milik Negara

(BUMN), Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dan Badan Hukum Milik Negara

(BHMN) (Desiana, 2013). Aparatur pemerintahan bertanggungjawab dalam




menyelenggarakan pelayanan publik guna mempersembahkan layanan yang
terbaik agar memenuhi kebutuhan masyarakat (Agustina, 2019).

Menurut keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No.
63/KEP/M.PAN.7/2003, pencipta jasa perantara yang diperlukan masyarakat
seperti, potong rambut, kebersihan, jasa perjalanan, dan transportasi. merupakan
contoh bentuk pelayanan publik. Oleh karena itu, dapat dikatakan pemberi
pelayanan jasa ialah suatu proses yang menghasilkan hasil yang tidak berwujud
yang memiliki pengaruh dan kenikmatan yang bertahan lama.

Jasa transportasi merupakan sektor yang perannya sangat penting unfuk
mendukung berbagai aktivitas schari-hari, karena masyarakat tidak semua
mempunyai kendaraan pribadi (Rozaq, 2019). Oleh karena itu, jasa transportasi
dalam kehidupan saat ini sudah menjadi kebutuhan utama, terutama bagi daerah
perkotaan yang mempengaruhi segala aspek atau sektor kehidupan. Pentingnya

transportasi tercermin dari peningkatan jumlah penduduk serta perkembangan

tempat tinggal pada kota-kota besar (Wijayanto, 2019).




Gambar 1.1 Jumlah Penduduk di Indonesia pada 2022
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Berdasarkan jumlah penduduk di atas, Indonesia mengalami peningkatan
setiap tahunnya. Tercatat pada semester I tahun 2022 penduduk Indonesia
mengalami peningkatan sebesar 0,54% dari data semester Il tahun 2021 sejumlah
273.879.750 jiwa menjadi 275.361.267 jiwa. Oleh karena itu, Indonesia termasuk
Negara yang mempunyai penduduk tertinggi keempat di dunia (Lukmana dkk.,
2019).

Wilayah megapolitan di Indonesia yaituJabodetabek mempunyai luas
wilayah sekitar 0,34% dari total luas Indonesia 1.916.906,77 km? yaitu sebesar
6.437,89km’. Namun, penduduk wilayah Jabodetabek merupakan salah satu
wilayah terpadat di Indonesia dengan 29.116.662 jiwa, atau sekitar 11% dari total
penduduk negara.

Berikut informasi terperinci luas wilayah serta banyaknya penduduk pada
setiap kabupaten maupun kota di wilayah Jabodetabek melalui Peraturan Menteri
Dalam Negeri Nomor 72 Tahun 2019 tentang Perubahan atas Peraturan Menteri
Dalam Negeri Nomor 137 Tahun 2017 tentang Kode dan Data Wilayah

Administrasi Pemerintahan.




Tabel 1.1 Luas Wilayah dan Jumlah Penduduk di Jabodetabek

Ro | kapupatENKOTA | LUAS a‘fﬁ;)AYAH .
1 Kota Jakarta Barat 124 44 2485.224
2 Kota Jakarta Pusat 52,38 1.145.569
3 Kota Jakarta Selatan 15432 2294779
4 Kota Jakarta Timur 182,70 3.111.563
5 Kota Jakarta Utara 139,99 1.780.721
6 Kabupaten .Kepulauan 10.18 28289

Seribu
7 Kota Bogor 118,50 1.029.084
8 Kabupaten Bogor 2.710,62 4585812
9 Kota Depok 200,29 1.844.932
10 Kota Tangerang 153,93 1.742.604
11 Kota Tangerang Selatan 147,19 1262284
12 Kabupaten Tangerang 101186 2.728.654
13 Kota Bekasi 200,61 2436.577
14 Kabupaten Bekasi 1.224 88 2.640.570

Total 643789 29.116.662

Sumber: InfoJabodetabek.com
Dilihat dari data di atas, Kota Jakarta Pusat memiliki kepadatan penduduk
terbesar di wilayah Jabodetabek dengan 21.870 jiwa per km?. Padatnya penduduk
membuat masyarakat mencari penyedia jasa transportasi publik yang
memudahkan aktivitas sehari-hari dalam memenuhi kebutuhannya (Astuti dkk.,

2021). Pemerintah telah menyediakan berbagai transportasi publik yang lebih




dkk., 2016).

murah, tidak memakan waktu dan juga mengatasi masalah kemacetan (Ismiyati

Gambar 1.2 Macam-Macam Transportasi Publik di Jabodetabek

Transportasi . Kapasitas Penumpang
Publik Se st per unit (Orang)
Kereta Rel Listrik 1.196 130-135
Mass Rapid Transit 96 86
Lintas Rel Terpadu 186 135
Transjakarta 1347 30-60

Sumber: JakGo

Dilihat dari gambar di atas, bahwa ketersediaan transportasi publik yang
disediakan oleh pemerintah memiliki kapasitas penumpang yang cukup banyak.
Transportasi publik diharapkan agar bisa mengurangi kemacetan yang terjadi di
Jabodetabek.

Kereta rel listrik atau yang sering disebut dengan kereta Commuterline
yakni salah satu bentuk transportasi publik milik PT KCI, dengan memanfaatkan
fasilitas kereta api st:rik di kota Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi
(Jabodetabek). Peran PT KCI menjadi penyedia layanan transportasi kereta api
(Fachrian & Ode, 2018). Salah satu anak perusahaan PT Kereta Api Indonesia
yaitu PT Kereta Commuter Indonesia didirikan atas keinginan stakeholder agar
lebih berkonsentrasi

dalam menyediakan layanan berkualitas tinggi dan

berkontribusi pada solusi yang lebih kuat untuk masalah transportasi perkotaan.
Berdasarkan Keputusan Presiden Keputusan No. 5 Tahun 2008 dan Surat

Menteri Negara BUMN No. S-653/MBU/2008 Surat Menteri Negara BUMN No.
S-653/MBU/2008 tanggal 12 Agustus 2008, Perseroan Terbatas Kereta Api
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Commuter Indonesia didirikan (Vidhiatama & Nugroho, 2018). Risalah Rapat




Umum Pemegang Saham tanggal 7 September 2017, yang juga mencatat bahwa
Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia menyetujui
Perubahan Anggaran Dasar Perseroan Terbatas dengan Keputusan Menteri
Hukum dan Hak Asasi Manusia No. Hak Republik Indonesia No.AHU-
0019228.AH.01.02. Tahun 2017 pada tanggal 19 September 2017, mencatat
perubahan nama menjadi Kereta Commuter Indonesia (KCI).

Jasa transportasi yang disediakan oleh PT Kereta Commuter Indonesia
terus berinovasi untuk meningkatkan pelayanannya (Wijaya & Makmun, 2020).
Inovasi ini bertujuan untuk menambahkan pelayanan agar masyarakat bisa
beraktivitas dengan transportasi umum, serta mengurangi penggunaan kendaraan
pribadi demi mengurangi kemacetan lalu lintas. Inovasi pelayanan angkutan
publik merupakan bentuk usaha pemerintah untuk meningkatkan pelayanan
angkutan.

Inovasi pelayanan yang dirancang PT KCI adalah pengoperasian kereta rel
listrik (L) dengan Stamformation (SF) 12, KR1 access app, Vending Machine
(c-vim), kereta khusus wanita, lost and found, tempat duduk prioritas, tiket
elektronik, petugas layanan KRL (PPK), layanan kamar disabilitas, c-ranger, pin
ibu hamil, serta kartu multi trip (krl.co.id). Kemajuan teknologi kian meningkat di
segala bidang kehidupan serta memberikan kesempatan besar sekaligus tantangan
dalam kehidupan masyarakat. Semakin canggih teknologi saat ini dengan
terciptanya internet mempermudah masyarakat untuk melaksanakan kegiatan tiada

batasan (Bimantoro dkk., 2021).




Informasi yang tepat, akurat, dan cepat juga diharuskan mengingat
pesatnya pertumbuhan teknologi untuk mendapatkan keunggulan kompetitif
(Syafarudin & Hertati, 2020). Persaingan semakin ketat karena kecepatan
informasi serta teknologi masa ini membuat semakin berarti untuk menciptakan
sistem yang baik, handal dan dapat memecahkan masalah.

Pada era digital, sistem transaksi keuangan atau sistem pembayaran sudah
mulai berubah menjadi non tunai. Sejak 1 Juli 2013, PT Kereta Commuter
Indonesia mulai menjalankan e-ticket untuk meningkatkan pelayanan commuter
line (Fachrian & QOde, 2018). Sistem tiket elektronik atau e-ticker ialah sistem
u elektronik dengan chip komputer yang memuat informasi seperti saldo,
ongkos serta rute perjalanan yang dipasang guna mengalihtugaskan tiket kertas.
Sistem e-ticketing diterapkan untuk membuat pengguna nyaman dan lancer
(Raihanah, 2020). E-ticket terbagi jadi dua jenis, ajtu Kartu Multi Trip (KMT)
serta Tiket Harian Berjamin (THB).

Gambar 1.3 Kartu THB dan KMT

TIKET HARIAN BERJAMINAN
UNTUK SATU KALI PERJALANAN cRemttts e

KARTU INI ADALAH MILIK
PT. KAl COMMUTER JABODETABEK

Parhatian keterhuan o belakang fie!

Sumber: krl.go.id

Penerapan e-ticketing ini bertujuan untuk menurunkan limbah kertas yang
dapat mencemari lingkungan, lebih mudah digunakan saat bertransaksi,

mengurangi antrian pada loket stasiun, lebih efisien serta efektif (Fachrian & Ode,




2018). E-ticketing merupakan salah satu cara PT Kereta Commuter Indonesia
mengikuti kebijakan pemerintah untuk menciptakan Cashless society.

Kartu multi trip berjamin kartu tiket harian serta memilik perbedaan dari
berbagai segi keunggulan dan tampilan. Saldo kartu multi trip dapat diisi dimana
saja tidak hanya di loket stasiun sehingga pengguna tidak perlu mengantri saat
pengisian saldo dan tidak ada masa berlaku kartu. Segi penampilan kartu multi
trip memiliki desain yang lebih bagus karena selalu mengeluarkan desain sesuai
momen yang sedang diperingati. Sedangkan kartu tiket harian berjamin harus
mengantri di loket stasiun untuk mengisi saldo dan masa berlaku kartu tersebut
hanya 7 hari kemudian pengguna harus melakukan refund. Segi penampilan tiket
harian berjamin hanya memiliki satu desain saja.

Sejak 3 September 2022 tiket harian berjamin tidak bisa digunakan lagi.
Hal itu dikarenakan sepanjang tahun 2022 kartu multi trip menjadi pilihan utama

bagi pengguna.




Gambar 1.4 Data Sales Kartu Multi Trip

Tahun Data Sales KMT
(Kartu)
2013 372.618
2014 239.630
2015 295.390
2016 355.221
2017 490.966
2018 378.565
2019 719.342
2020 782.002
2021 1.917.021
2022 4.377.019

Sumber: kip kci.id

Berdasarkan data di atas, jumlah penjualan kartu multi trip mengalami
kenaikan setiap tahunnya di wilayah Jabodetabek. Tercatat hingga tahun 2022,
penjualan kartu multi trip sudah mencapai 4.377.019 kartu atau rata-rata
penjualanan sebanyak 12.569 kartu per hari.

Kegunaan kartu multi trip selain untuk transaksi kereta rel listrik dapat
digunakan juga untuk pembayaran parkir di stasiun, mempermudah transaksi
dalam perjalanan kereta rel listrik, kereta bandara soekarno hatta, serta en‘}’wm-
merchant yang berkolaborasi dengan PT Kereta Commuter Indonesia. Kemudian
pada tahun 2021 Kartu Multi Trip diuji coba pada Transjakarta, Lintas Rel
Terpadu (LRT) Jakarta, dan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta yang bertujuan
meningkatkan minat masyarakat untuk naik transportasi publik dan meningkatkan

kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek dengan

memudahkan pengguna lebih gampang dalam berpindah moda transportasi.




Namun kartu multi trip masih terdapat beberapa kekurangan yang terjadi
dalam penerapannya seperti l:rian yang masih sangat panjang pada loket stasiun
dan juga di pintu keluar peron. Pengguna kartu multi trip masih belum
mengetahui bahwa kartu tersebut dapat digunakan pada Transjakarta, Lintas Rel
Terpadu (LRT) Jakarta, dan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta. Kemudian
setelah diberitahu pengguna lain dan diarahkan kepada petugas kereta rel listrik
yang berada di dalam dan di luar kereta bahwa kartu multi trip bisa digunakan
untuk menaiki transportasi publik lain, pengguna baru mengetahui hal tersebut.
Seharusnya jika sesuai dengan tujuan dan rencana yang ditetapkan, pengguna
kartu multi trip sudah mengetahui bahwa bisa digunakan pada transportasi publik
lainnya dan tidak perlu menggunakan dua kartu untuk berpindah moda
transportasi publik. Selain itu, kartu multi trip juga masih mengalami kendala
pada saat kartu tersebut di tap di pintu masuk MRT karena saldo yang ada tidak
terdeteksi dan harus direset ulang yang mengakibatkan saldo yang ada di KMT
hilang.

Semua kegiatan penyelenggara pelayanan publik yaitu guna memenuhi
kebutuhan masyarakat yang menerima pelayanan, meskipun dalam proses
pelaksanaan ketentuan peraturan peundang-undangan (Zulacha, 2020). Kartu
multi trip merupakan inovasi layanan publik yang dijalankan untuk memudahkan
masyarakat melakukan transaksi saat menggunakan transportasi publik dan untuk
ndukung berbagai aktivitas masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sehari-

harinya.
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1.2 Perumusan Masalah
Sesuai informasi latar belakang yang telah diberikan di atas, maka dapat
dibuat rumusan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana penerapan kartu multi trip Indonesia di Wilayah jabodetabek?

2. Apakah terdapat pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia
terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek?

3. Secberapa signifikan pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip
Indonesia terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah
Jabodetabek?

13  Tujuan Penelitian
Sesuai rumusan masalah tersebut dikemukakan di atas, maka ditetapkan
tujuan penelitian ini sebagai berikut:

1. Menganalisis penerapan kartu multi trip Indonesia di Wilayah
jabodetabek.

2. Menganalisis pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia
terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek.

3. Menganalisis seberapa signifikan pengaruh efektivitas penerapan kartu
multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di
wilayah Jabodetabek.

14  Signifikansi Penelitian
Dalam menjelaskan signifikansi penelitian, peneliti harus menunjukkan
apa gunanya hasil penelitian yang dilakukannya, misalnya kontribusi ilmiah dan

kontribusi praktis untuk pengambilan kebijakan. Berdasarkan penelitian
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sebelumnya, signifikansi terbagi menjadi dua, yaitu teoritis atau akademik dan

praktis.
14.1 Signifikansi Akademik

Penelitian yang relevan dengan judul penelitian ini telah banyak dilakukan
sebelumnya, namun peneliti belum menemukan penelitian tentang pengaruh
efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan
transportasi publik di wilayah Jabodetabek. Karena penelitian ini berfokus guna
melihat sebesar apa pengaruh dan signifikan efektivitas penerapan kartu multi trip

terhadap kualitas pelayanan transportasi publik.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wulandari & Simon (2019)

dengan judul Pengaruh Efektivitas Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan

Publik Di Kelurahan Sidorame Barat 1 Kecamatan Medan Perjuangan. Metode

yang digunakan kuantitatif, korelasi prodicct monient, uji determinasi, dan uji t

digunakan sebagai analisis data. Menurut temuan penelitian, efektivitas kerja
pegawai serta kualitas pelayanan publik memiliki hubungan yang kuat (tinggi) (r

= 0,796, dalam kategori tinggi antara r = 0,60 dan 0,799). Berdasarkan hasil uji
determinasi, 63,4% efektivitas kerja pegawai berpengaruh signifikan terhadap

standar pelayanan publik. Berdasarkan rumus uji thitung > ttabel, t 12,123 >t
1,666, Efektivitas Kerja Pegawai mempunyai hubungan positif serta signifikan
hadap Kualitas Pelayanan Publik pada uji t (signifikan), dengan nilai thitung
sejumlah ,123 serta nilai ketentuan tabel ttabel menjadi 1,666.

Penelitian sebelumnya dengan penelitian ini memiliki kesamaan yaitu

variabel yang digunanakan sama-sama efektivitas dan kualitas pelayanan, metode
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yang diaplikasikan sama-sama kuantitatif, serta indikator variabel Y sama-sama
menggunakan lima dimensi yaitu Tangible, Reliabelity, Responsiviness,
Assurance, dan Emphaty. Kemudian perbedaan terdapat pada objek yang dibahas,
penelitian sebelumnya kinerja pegawai sedangkan penelitian ini penerapan kartu
multi trip, pengukuran variabel X pada penelitian sebelumnya mengaplikasikan
indikator teori Siagian sementara itu penelitian ini mengaplikasikan indikator teori
Duncan, fokus penelitian sebelumnya adalah guna melihat ngaruh efektivitas
kerja pegawai terhadapkualitas pelayanan publik di Kelurahan Sidorame Barat I
sedangakan penelitian ini adalah pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip
Indonesia terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek,
dan Lokasi penelitian sebelumnya di Medan sedangkan penelitian ini di
Jabodetabek.

Peneliti yang lainnya juga oleh Syukriyati & Solikin (2018) yang berjudul
ngaruh Efektivitas Pengendalian Internal Terhadap Kualitas Pelayanan Publik.
Regresi linier sederhana serta uji t. Temuan penelitian ini ialah pengaruh

pengendalian intern terhadap kualitas pelayanan publik signifikan, terlihat dari uji

keberhasilan koefisien regresi. Kualitas pelayanan publik dipengaruhi secara
positif oleh efektivitas pengendalian intern dilihat dari hasil regresi linier.
Persamaan penelitian sebelumnya dengan penelitian ini terdapat pada
variabel yang diaplikasikan yakni efektivitas serta kualitas pelayanan, metode
yang digunakan kuantitatif, serta pengujian hipotesis dengan analisis regresi linier

sederhana serta uji keberhasilan koefisien regresi (Uji t). Kemudian perbedaan

objek penelitian sebelumnya adalah pengendalian internal sedangkan penelitian
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ini penerapan kartu multi trip, dimensi efektivitas (variabel X) yang digunakan
aktivitas pengendalian, lingkungan pengendalian, pemantauan, penilaian resiko,
informasi serta komunikasi sedangkan dimensi efektivitas penelitian ini adalah
pencapaian tujuan, integrasi, dan adaptasi, dan penelitian sebelumnya berlokasi di
Kota Bandung sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian lainnya oleh Hasanah & Indriani(2013)dengan judul Efektifitas
Pelaksanaan Self Assessment System Dan Modernisasi administrasi Pajak
Terhadap Kualitas Pelayanan Pajak (Studi Kasuspada Kpp Kebon Jeruk). Metode
yang diterapkan da penelitian ini ialah kuantitatif dengan pengujian analisis

11
regresi berganda, Uji T, dan Uji F. Temuan dari kajian ini yaitu secara simultan

berpengaruh signifikan anatara ktiﬁtas pelaksanaan self assessment system
sefrta modernisasi administrasi pajak terhadap kualitas pelayanan pajak.

Kesamaan pada penelitian ini dengan penelitian sebelumnya ialah variabel
yvang diaplikasikan yakni efektifitas serta kualitas pelayanan, dan metode
penelitian kuantitatif. Kemudian perbedaan peneliti sebelumnya dengan penelitian
ini adalah objek yang diteliti pelaksanaan self assessment system serta modernisasi
administrasi pajak sementara itu penelitian ini ialah penerapan kartu multi trip
Indonesia, pengujian regresi penelitian sebelumnya yaitu regresi berganda
sedangkan penelitian ini regresi sederhana, dan lokasi penelitian sebelumnya di
Jakarta Barat sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian selanjutnya oleh Karin, Listyaningsih & Stiawati (2012) yang

berjudul Pengaruh Efektifitas Penanganan Pengaduan Masyarakat Terhadap

Kualitas Pelayanan Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kabupaten
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Tangerang. Regresi linier sederhana digunakan dalam analisis data untuk
metodologi kuantitatif penelitian ini. Teori efektivitas Gorton dan teori kualitas
pelayanan Parasuraman keduanya dipergunakan dalam penelitian ini. Kemudian
temuan kajian memperlihatkan bahwa Dinas Kependudukan serta Catatan Sipil
Kabupaten Tangerang memberikan pelayanan yang kurang baik dengan nilai
59,46 menunjukkan bahwa efektivitas penanganan pengaduan masyarakat dinilai
kurang efektif dengan hasil 4531. Perhitungan tersebut juga mengungkapkan
adanya dampak sebesar 26,5% terhadap kualitas pelayanan di Dinas
Kependudukan serta Catatan Sipil Kabupaten Tangerang dari efektivitas
penanganan pengaduan masyarakat.

Persamaan penelitian sebelumnya dengan penelitian ini ialah variabel yang
diaplikasikan efektivitas dan kualitas, metode yang diterapkan yakni kuantitatif,
serta regresi sederhana sebagai analisis data yang diaplikasikan. Kemudian
perbedaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian ini ditemukan pada
teori yang diaplikasikann penelitian sebelumnya adalah teori -efektifitas
penanganan pengaduan dari Gorton dan teori kualitas pelayanan dari
Parasuraman, objek penelitian sebelumnya penanganan pengaduan masyarakat
sedangkan penelitian ini adalah penerapan kartu multi trip, dan lokasi penelitian
sebelumnya di Tangerang sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian lainnya oleh Ismawati & Lestari (2017) yang berjuclulngaruh
Efektivitas Penerapan Permata (Pendaftaran Mandiriakta Tanah) Terhadap

Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Pertanahan Kota Semarang Di Kantor

pertanahan Kota Semarang. Penelitian ini mengaplikasikan metode kuantitatif.
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Temuan kajian ini ialah terdapat pengaruh positif antara signifikansi serta

efektivitas implementasi Permata terhadap kualitas pelayanan publik.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya ialah variabel yang
dipergunakan sama-sama efektivitas serta kualitas pelayanan, serta metode yang
diaplikasikan sama-sama kuantitatif. Kemudian bedaan antara penelitian
sebelumnya dengan penelitian ini ialah objek penelitian sebelumnya yaitu
penerapan permata (pendaftaran mandiri akta tanah) sedangkan penelitian ini
adalah penerapan kartu multi trip, dan lokasi penelitian sebelumnya di Semarang
sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian selanjutnya oleh Hermawati (2022) dengan judul Pengaruh
Efektivitas Pengendalian Internal Gaji Terhadap Kualitas Pelayanan Pembayaran
Gaji (Studikasus Pada Cv Galery Karya Graha Bandung). Penelitian ini
mengaplikasikan metode kuantitatif dengan pengujian asumsi klasik, regresi
sederhana, dan uji t. Hasil kajian ini adalah dapat pengaruh positif serta
signifikan antara efektivitas pengendalian internal gaji berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pembayaran gaji pada CV Galery Karya Graha Bandung.
Mendapatkan nilai kontribusi sejumlah 50% dari kualitas pelayanan pembayaran
gaji, sisanya 50% ialah kontribusi variabel lain yang tidak termasuk pada
penelitian ini.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya ialah variabel yang
diaplikasikan efektivitas serta kualitas pelayanan, metode yang digunakan
kuantitatif, pengujian mengguanakn regredi sederhana dan uji t. Kemudian

perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya ialah objek yang diteliti
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pada penelitian sebelumnya yaitu pengendalian internal gaji sedangkan penelitian
ini adalah penerapan kartu multi trip, dan lokasi penelitian sebelumnya di
Bandung sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian lainnya oleh Fitri (2022) ?ang berjudul Pengaruh Efektivitas
Organisasi Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor Kelurahan Minangae
Kecamatan Sajoanging Kabupaten Wajo. Uji t, regresi sederhana, dan analisis
deskriptif digunakan dalam pengujian kuantitatif pada penelitian ini. Menurut
temuan penelitian ini, efektivitas organisasi secara signifikan dan positif
mempengaruhi kualitas pelayanan publik pada kantor kelurahan Minangae
kecamatan Sajoanging kabupaten Wajo.

Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian ini yaitu
variabel efektivitas dan kualitas pelayanan, metode yang digunakan kuantitatif,
serta pengujian mengaplikasikan analisis deskriptif regresi sederhana, dan uji t.
angkan perbedaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian ini
ditemukan di objek yang diteliti pada penelitian sebelumnya yaitu organisasi
sedangkan penelitian ini yaitu penerapan kartu multi trip, dan lokasi yang
penelitian sebelumnya di makasar sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian selanjutnya oleh Restetya & Lanin (2022) yang berjudul
ngaruh Efektivitas Sistem Informasi Pasar Kerja Online terhadap Kualitas
Pelayanan Publik Di Dinas Tenaga Kerja Dan Transmigrasi Provinsi Sumatera
Barat. Metode yang unakan adalah kuantitatif dengan pengujian hipotesis

menggunakan uji regresi linear sederhana, uji t, serta koefisien determinasi.

Temuan kajian ini adalah efektivitas sistem informasi pasar kerja online
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berpengaruh positit dan signifikan terhadap kualitas pelayanan yang telah dilihat
dari nilai signifikansi 0,000 < 5. Persentase kontribusi variabel X terhadap Y
sejumlah 53,2%.

Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian ini diperoleh di
variabel yang diterapkan efektivitas dan kualitas pelayanan dan pengujian
hipotesis yang dipergunakan ngan regresi linear sederhana, koefisien
determinasi, dan uji t. Kemudian perbedaannya diperoleh pada objek yang diamati
pada penelitian sebelumnya sistem informasi pasar kerja online sedangkan
penelitian ini penerapan kartu multi trip, dan lokasi yang diteliti pada penelitian
sebelumnya di Sumatera Barat sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian lainnya oleh Legowo (2021) yang berjudul ngaruh Efektivitas
Sarana Prasarana Dan Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Penerimaan
Peserta Didik Baru Di Mts Nurul Ulum Candipuro. Metode yang diaplikasikan

kajian ini ialah kuantitatif dengan pengujian hipotesis menggunakan uji t, uji f,
dan regresi linier berganda. Temuan dari kajian ini ialah lctivitas sarana
prasarana berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan dan disiplin kerja
juga berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Kemudian
memperlihatkan bahwa efektivitas Sarana prasarana dan disiplin kerja
berpengaruh secara simultan teradap kualitas pelayanan penerimaan peserta didik
baru di MTs Nurul Ulum Candipuro.

Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian ini ialah

variabel yang diterapkan sama-sama efektivitas dan kualitas pelayanan, pengujian

hipotesis mengaplikasikan uji t serta uji f. Setelah itu perbedaan penelitian
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sebelumnya mengaplikasikan regresi linier berganda sedangkan penelitian ini
regresi sederhana, variabel x yang diaplikasikan pada penelitian sebelumnya
sebanyak dua yaitu efektivitas dan disiplin sedangkan penelitian ini hanya satu
yaitu efektivitas, dan lokasi penelitian sebelumnya dilakukan di Candipuro
sedangkan penelitian ini di Jabodetabek.

Penelitian selanjutnya oleh Wibowowati, Sjafari & Rahmawati (2010)
yang berjudul ngaruh Efektivitas Penarikan Retribusi Pasar Terhadap Kualitas
Pelayanan Pasar (Studi di Pasar Serang Plaza Kota Serang). Metode yang
digunakan ialah kuantitatif dengan pengujian hipotesis menggunakan ttest satu
sampel. Teori yang digunakan yaitu efektivitas menurut Gibson serta teori kualitas
pelayanan menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry. Hasil dari kajian
membuktikan efektivitas penarikan retribusi pasar yaitu efektif dan kualitas
pelayanan pasar kurang maksimal atau masih sedang.

Persamaan penelitian sebelumnya dengan penelitian ini ialah variabel yang
dipergunakan yakni efektivitas serta kualitas pelayanan, metode yang digunakan
kuantitatif, dan teori kualitas pelayanan yang digunakan. Kemudian perbedaan
pada teori efektivitas pada penelitain sebelumnya menggunakan teoru Gibson
sedangkan penelitian ini Duncan, pengujian hipotesis penelitain sebelumnya
hanya menggunakan uji t sedangkan penelitian sebelumnya dengan regresi
sederhana, uji t, dan uji f, objek yang diteliti pada penelitian sebelumnya ialah
penarikan retribusi pasar sedangkan penelitian ini penerapan kartu multi trip, dan
lokasi penelitian sebelumnya di Kota Serang semantara itu penelitian ini di

Jabodetabek.
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Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang sudah ada karena peneliti
belum menjumpai penelitian yang mengulas dengan mendalam pada pengaruh
efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan
transportasi publik di Jabodetabek. Secara akademis, Penelitian ini diharapkan
mampu memberikan konstribusi teoritis secara lengkap, khususnya yang
bertujuan mengetahui pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip terhadap
kualitas pelayanan.

Beberapa penelitian yang sudah dipaparkan di atas, dapat dilihat bahwa

pengaruh efektivitas terhadap kualitas pelayanan ih memberikan hasil yang
berbeda. Karena itu diperlukan adanya penelitian lebih lanjut dengan harapan
mampu menerangkan hubungan antara pengaruh efektivitas terhadap kualitas
pelayanan. Peneliti menggunakan teori yang belum digunakan oleh peneliti
sebelumnya yaitu teori efektivitas menurut Duncan dan kualitas pelayanan
menurut Zeithhaml, Parasuraman, dan Berry untuk mendapatkan hasil yang dapat
menjelaskan hubungan antara efektivitas dengan kualitas pelayanan.
142 Signifikansi Praktis
a. Manfaat bagi Penulis
Diharapkan kajian ini dapat menambahkan pemahaman mendalam
peneliti terkait dengan Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip

Indonesia Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik di Wilayah

Jabodetabek.
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b. Manfaat bagi Pemerintah
Diharapkan kajian ini dapat menjadi bahan pertimbangan, saran,
rekomendasi, kontribusi, evaluasi bagi perusahaan pemerintah seperti PT
Kereta Api Indonesia (Persero) yang termasuk perusahaan Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) untuk meningkatkan inovasi pelayanan
transportasi  publik agar meningkatkan minat masyarakat untuk
menggunakan transportasi publik guna mengatasi kemacetan agar lebih
berkurang di wilayah Jabodetabek.
c. Manfaat bagi Masyarakat
Dilakukannya kajian ini diharapkan dapat menjadi stimulus, motivasi,

dorongan bagi masyarakat agar lebih mengetahui terhadap penerapan kartu
multi trip guna meningkatkan inovasi pelayanan pada transportasi publik
yang bertujuan untuk memudahkan pengguna lebih mudah berpindah
moda transportasi agar meningkatkan minat masyarakat untuk
menggunakan transportasi publik, mengurangi kemacetan dan
meningkatkan kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah
Jabodetabek.

1.5 Sistematika Penulisan
Pembahasan serta penjelasan peneliti disertakan dalam sistematika

penulisan. Sehingga diperoleh gambaran yang memberikan penjelasan secara

lengkap dan tidak menyimpang dari pokok permasalahan, berikut penulis

menyusun sistematika penulisan:
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BAB I PENDAHULUAN

Pada bab ini menjabarkan mengenai latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan penelitian, signifikansi penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB II KERANGKA TEORI

Pada bab ini menjabarkan berbagai teori yang berkaitan dalam penelitian
ini, definisi konseptual, definisi operasional, variabel dan indikator. Pada bab ini
pula terdapat kerangka pemikiran serta hipotesis.
B I METODOLOGI PENELITTIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai paradigma penelitian, metode
penelitian yang digunakan, desain penelitian, populasi serta sampel penelitian,
teknik perolehan data, teknik analisis data, Goodness dan Quality Criteria
penelitian dengan validitas serta reliabilitas,mpat dan waktu penelitian, jadwal
penelitian, serta keterbatasan penelitiaan.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menguraikan terkait gambaran umum objek penelitian, hasil
pengukuran instrument penelitian, analisis kriptif responden, hasil uji asumsi
klasik, hasil analisis regresi sederhana, hasil uji t, hasil uji f, serta pembahasan.
BAB V KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Pada bab ini menjelaskan tentang kesimpulan penelitian serta rekomendasi

yang dibagikan peneliti.

22




DAFTAR PUSTAKA

Pada bagian ini memuat referensi sementara yang digunakan peneliti
dalam penulisan skripsi, baik berupa buku maupun jurnal penelitian.
LAMPIRAN

Pada bagian ini berisi mengenai data-data pendukung penelitian ini.
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BABII

KERANGKA TEORI

21 Efektivitas

Efektivitas secara konstan berkorelasi dengan perbedaan antara hasil yang
diinginkan dan hasil actual (Wahyuddin dkk., 2019). Istilah "efektif" bersumber
dari kata bahasa Inggris " effective" yang menunjukkan prestasi atau keberhasilan
(Prasetyo dkk., 2022). Efektivitas digambarkan sebagai kebenaran penggunaan,
dukungan atau hasil untuk mendukung tujuan dalam kamus ilmiah populer.

Efektivitas ialah tercapainya harapan yang usai ditetapkan, baik tujuan
jangka panjang, sasaran, tujuan ataupun tugas instutut. Oleh karena itu,
pemenuhan harapan berpacu pada visi organisasi (Ratminto & Winarsih, 2015).
Sementara itu, Mahmudi (2005) berpendapat bahwa efektivitas sebagai hubungan
antara hasil dan tujuan, sehingga kontribusi (pemberian) hasil mengarah pada
perolehan tujuan, kelak suatu program. kerja, atau organisasi kian efektif.
Sebagaimana Siagian (2002) efektivitas yakni penggunaan sumber daya, sarana
serta prasarana dan hal-hal yang terbatas ditetapkan dengan cermat terlebih dahulu
untuk menghadirkan sebanyak produk tertentu untuk pelaksanaan pekerjaan yang
dilaksanakan. Efektivitas menentukan keberhasilan sesuai tercapai atau tidaknya
tujuan. Apabila hasil kegiatan mencapai target, berarti kinerjanya tinggi.

Menurut pendapat tersebut, efektivitas mempunyai hubungan antara hasil
serta tujuan. Bilamana partisipasi hasil akhirnya semakin besar maka semakin

efektif aktivitas atau program tersebut. Efektivitas menekankan berdasarkan
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output (hasil), program maupun aktivitas yang mempunyai nilai efektif jika hasil
yang diperoleh menggapai tujuan yang telah ditetapkan.

Richard M. Steers (1985) berpendapat efektivitas ialah capaian usaha
suatu program sebagai suatu sistem dengan sumber daya serta sarana tertentu guna
memenuhi tujuan serta sarananya tanpa mematahkan cara serta sumber daya itu
serta tanpa memberi tuntutan yang tidak wajar terhadap pelaksanaannya.

Ada beberapa indikator yang dapat diaplikasikan guna mengukur
efektivitas, menurut Duncan dalam Steers (1985:53) dalam bukunya
“Organizational Effectiveness”, antara lain:

S
1. Pencapaian Tujuan

Pencapaian tujuan merupakan segala cara untuk mencapai suatu tujuan

yang wajib dianggap ibarat suatu prosedur. Pencapaian tujuan memiliki

unsur-unsur, yaitu: waktu untuk mencapainya ditentukan, sasaran adalah
tujuan yang kongkrit dan dasar hukum.
2. Integrasi

Integrasi adalah ukuran sejauh mana skala keberhasilan suatu organisasi

dapat melaksanakan sosialisasi, membangun konsensus, serta

berkomunikasi bersama kelompok lain. Integrasi mencakup beberapa
unsur sepertiproses sosialisasi dan prosedur.

3. Adaptasi
Adaptasi ialah ukuran keberhasilan organisasi demi menepatkan dengan

lingkungannya. Kemampuan beradaptasi adalah kemampuan untuk

memodifikasi atau menyesuaikan prosedur operasi standar ketika
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lingkungan berubah. Oleh karena itu, adaptasi merupakan suatu proses
perubahan yang dilakukan untuk membuat seseorang menyesuaikan diri
dengan transformasi yang tercapai di lingkungannya. Adaptasi melibatkan
sebagian unsur, yaitu: peningkatan kemampuan, sarana, dan prasarana.

Efektif atau tidaknya pencapaian tujuan memeiliki ukuran, sebagaimana

dikemukakan oleh Siagian (2002)sebagai berikut:

a.

Dalam kejelasan tujuan yang akan diraih, maksudnya ialah agar pegawai

dalam melangsungkan tugasnya memenuhi tujuan yang telah ditetapkan

serta fujuan organisasi dapat diraih.

. Dalam kejelasan strategi guna meraih tujuan tersebut, dilihat bahwa

strategi bersifat on the road atau pada jalan yang mengikuti berbagai

upaya guna meraih tujuan tertentu agar para pelaku tidak merasakan rugi
@ -

dalam pencapaian tujuan organisasi.

Proses analisis dan perumusan kebijakan yang baik, dikombinasikan

dengan tujuan yang dapat dicapai dan rencana spesifik, berarti kebijakan

tersebut harus mampu menghubungkan tujuan serta solusi untuk

mengimplementasikan program yang dapat ditindaklanjuti.

Perencanaan strategis benar-benar penting guna menetapkan sekarang apa

yang perlu dilaksanakan organisasi di masa depan.

Sebuah program perencanaan yang baik masih perlu dijelaskan ke dalam

proses implementasi yang tepat, jika tidak tepat para pelaksana tidak akan

mempunyai petunjuk tindakan serta pekerjaan.
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f. Akses sarana serta prasarana ialah indikator efektivitas organisasi yang
merupakan kekuatan untuk beroperasi dengan efektif serta produktif. Dari
sarana serta prasarana yang tersedia serta disediakan oleh organisasi.

g. Pelaksanaan yang efisien serta efektif, sebaik apapun program tersebut,
jika tidak dilakukan dengan efisien serta efektif maka organisasi tidak
akan meraih tujuannya, sebab melalui implementasinya, organisasi sedang
bergerak menuju pada tujuannya.

h. Sistem pengawasan serta pengendalian bersifat mendidik, karena manusia
memiliki sifat yang tidak sempurna, maka efektivitas organisasi
memerlukan adanya sistem pengawasan serta pengendalian.

Berbagai indikator yang dipaparkan di atas, indikator yang digunakan
penelitian ini menerapkan teori dari Duncan, yang meliputi pencapaian tujuan,
integrasi, serta adaptasi. Penliti ingin mengukur atau menguji efektivitas dari
penerapan kartu multi trip Indonesia.

22  Pelayanan Publik

Kebutuhan penduduk akan jasa, barang, atau pelayanan administratif dari
penyelenggara pelayanan publik yaitu pelayan publik (Kurniawan, 2016). Istilah
“pelayanan publik” atan “pelayanan masyarakat” sudah umum digunakan di
Indonesia dan diduga mempunyai arti yang sama dengan istilah tersebut
(Ardiputra & Prawira, 2020).glenurut Undang-Undang No. 25 Tahun 2009, Pasal

1 Ayat (1), pelayanan publik ialah rangkaian aktivitas yang dilakukan sebagai

bagian dari proses pemenuhan kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara
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serta penduduk atas produk, jasa, serta pelayanan administratif yang diberikan
oleh penyedia layanan sesuai dengan hukum dan peraturan.

Pasolong (2010) menjelaskan pengertian pelayanan publik adalah masing-
masing aktivitas yang dijalankan oleh pemerintah untuk banyak orang yang
mempunyai aktivtas yang berguna bagi suatu golongan serta memberikan
kenikmatan melainkan tidak dikaitkan dengan hasil pembuatan fisik. Dwiyanto
(2005) menjelaskan bahwa pelayanan publik dipaparkan bagaikan suatu sistem
pelayanan yang diberikan oleh instansi umum demi menuntaskan kebutuhan
warganya.

Berdasarkan definisi di atas, tujuan pelayanan publik hakekatnya untuk
memuaskan serta meningkatkan kebutuhan masyarakat/pelanggan secara umum
dengan memberikan pelayanan prima kepada masyarakat atau pelanggan sebagai
cerminan dari perwujudan kewajiban aparatur pemerintah. Oleh karena itu, ketika
pelaksanaannya harus berdasarkan dasar-dasar pelayanan publik.

Dasar ﬂlyﬂnan publik berdasarkan Pasal 4 Undang-Undang No. 25
Tahun 2009 mengenai pelayanan publik terdiri dari:

1. Kepentingan umum ialah memberikan pelayanan tidak mengutamakan
kepentingan pribadi dan/atau kolektif.

2. Kepastian hukum, ialah jaminan terpenuhinya hak dan kewajiban dalam
penyelenggaraan pelayanan.

3. Hak yang sama, ialah memberikan pelayanan tidak membedakan ras, suku,

agama, golongan, jenis kelamin, dan status ekonomi.
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10.

I1.

12.

Keseimbangan hak dan kewajiban, ialah pemenuhan hak sebanding
dengan kewajiban yang harus dilaksanakan, baik yang memberikan

pelayanan maupun yang menerimanya.

. Profesional, ialah pelaksanaan pekerjaan harus kompeten sesuai dengan

bidang pekerjaannya.

. Partisipatif, ialah meningkatkan peran dan masyarakat dalam memberikan

pelayanan yang memperhatikan keinginan, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

Perlakuan yang sama/nondiskriminasi, ialah setiap warga negara berhak
mendapatkan pelayanan yang adil.

Aksesibilitas/keterbukaan, artinya setiap penerima layanan mampu

mengakses dan menerima informasi tentang layanan yang dibutuhkan

dengan mudah.

. Akuntabilitas, ialah pemberian pelayanan harus dilakukan sesuai dengan

peraturan perundang-undangan.

Fasilitas dan perlakuan khusus bagi yang lemah/rentan, ialah memberi
kemudahanterhadap kelompok lemah/rentanuntuk menciptakan keadilan
dan pekerjaan.

Ketepatan waktu, artinya segala jenis pelayanan dilakukan tepat waktu
sesuai dengan standar kerja.

Kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan, ialah segala jenis pelayanan

dilakukan dengan cepat, mudah dan murah.
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Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan ialah kadar tingkat pelayanan yang dibagikan bisa
menuntaskan harapan pengguna. Kualitas pelayanan ialah cara guna memenuhi
kebutuhan serta keinginan pelanggan dan memberikan pelayanan guna memenuhi
harapan pelanggan (Tjiptono, 2016:118). Kualitas kualitas layanan menurut
Arianto (2018) yaitu sebagai fokus pada pemenuhan kebutuhan maupun
persyaratan, dan kecepatan maupun akurasi dalam menuntaskan keinginan
masyarakat. Kualitas pelayanan mempengaruhi segala motif pelayanan yang
diberikan oleh perseroan selama pelanggan ada di perseroan tersebut. Sedangkan
bagi Gaspersz (1997), kualitas mengacu pada arti utama, yaitu kualitas yang
membentuk sejumlah karakteristik produk, baik karakteristik yang spesifik
maupun karakteristik yang menarik yang memenuhi kebutuhan pelanggan
sehingga memberikan kepuasan tentang penggunaan barang.

Persepsi konsumen terhadap layanan yang mereka peroleh dan layanan
yang benar-benar mereka inginkan dan nantikan berkat karakteristik layanan
perusahaan dapat dibandingkan untuk menentukan kualitas layanan tersebut
(Hosang dkk., 2016). Jika ketika suatu layanan disampaikan atau dirasakan
(perceived service), itu baik atau memuaskan tergantung pada apakah memenuhi
atau melampaui harapan pelanggan. Jika memenuhi atau melebihi harapan,
layanan dipandang ideal dan berkualitas sangat tinggi. Di sisi lain, jika tingkat
layanan jatuh di bawah apa yang diantisipasi, kualitasnya dianggap buruk
(Sriwidodo & Indriastuti, 2010). Oleh karena itu, kualitas layanan dianggap baik

dan memuaskan jika memenuhi harapan atau yang dirckomendasikan. Artinya,
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citra kualitas yang baik tidak bergantung pada opini atau pendapat penyedia
pelayanan, melainkan pendapat atau pendapat pelanggan.

Semua aspek organisasi bisnis bertanggung jawab atas kualitas layanan
yang diberikan. Oleh karena itu, kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi
harapan konsumen menentukan apakah kualitas jasa itu baik atau buruk.

Menurut Zeithhaml, Parasuraman, dan Berry dalam Hardiansyah (2011),

terdapat indikator kualitas pelayanan yang melingkupi gibt'e (berwujud),
Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan),
serta Empathy (Perhatian).

1. Tangible (berwujud) adalah kemampuan perusahaan guna meyakinkan
keberadaannya kepada anggota lain. Kemampuan fisik serta penampilan
sarana maupun prasarana di lingkungan sekelilingnya ialah bukti akurat
dari pelayanan yang diserahkan.

2. Realiability (kehandalan) adalah ketangguhan perusahaan dalam
membagikan pelayanan seperti yang diharapkan dengan ketelitian serta
kehandalan.

3. Responsivenes (ketanggapan) adalah hasrat untuk menunjang serta
menyajikan pelayanan pelanggan yang cepat dan tepat, pelayanan
informasi yang jelas.

4. Assurancess (jaminan) adalah pemahaman, sopan santun dan kemahiran

karyawan perusahaan untuk meningkatkan rasa percaya pada pelanggan

perusahaan.
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5. Empathy (Perhatian) adalah membagikan kepedulian yang lebih bersifat
personal serta perseorangan kepada pelanggan dengan berupaya
mengetahui kebutuhan pelanggan.

24  Transportasi Publik

Transportasi publik atau transportasi umum adalah sarana transportasi
yang dibutuhkan penumpang pada saat tidak menggunakan kendaraan sendiri
untuk melakukan perjalanan (Siswoyo, 2009). Transportasi publik merupakan
sarana transportasi bagi masyarakat kecil serta menengah sekiranya mahir
melakukan aktivitasnya saimbang dengan tanggung jawab serta fungsinya.
Transportasi publik dapat dipergunakan guna pemindahan ang maupun orang
dari satu tempat ke tempat lain guna mencapai tujuan yang diinginkan.

Tujuan pelayanan transportasi publik menurut Warpani (2022) adalah
untuk menyerahkan pelayanan yang aman, cepat, efisien serta murah bagi
masyarakat yang melakukan perjalanan, terutama mereka yang pekerja untuk
menjalankan aktivitasnya. Manfaat menggunakan transportasi publik sebagai
berikut:

1. Menghemat Pengeluaran

Tarif mobil pribadi dibandingkan dengan tariff transportasi
publil/angkutan umum, lebih murah transportasi publik dengan tarif biaya

Rp. 3.500/trip, Masyarakat bebas berpergian dan transit kemana saja

dengan aman dan nyaman tanpa kendala kepanasan. Sekarang transportasi

publik/angkutan umum juga menawarkan layanan Cashless dengan

menerapkan kartu e-money atau e-wallet, hingga penumpang tidak perlu
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khawatir membawa uvang tunai. Tentunya hal ini akan menekan biaya
perawatan kendaraan serta dapat digantikan untuk kebutuhan lainnya.
. Mengurangi Emisi Gas Rumah Kaca

Mengurangi frekuensi penggunaan kendaraan pribadi dengan
memakai transportasi publik merupakan bentuk pengendalian jejak karbon
untuk mengurangi emisi gas rumah kaca dan berkontribusi pada program
Go Green. Ini bukan hanya untuk diri sendiri, tetapi memiliki efek positif
pada orang lain serta dunia.
. Keamanan dan Kenyamanan Terjamin

Moda transportasi semacam trans atau bus mengutamakan
kenyamanan serta keamanan. Terdapat kursi nyaman yang empuk guna
diduduki, AC yang dingin, bus yang luas serta dapat diakses penyandang
disabilitas, serta CCTV untuk mencegah tindak kejahatan. Penggunaan
langsung angkutan umum sanggup mengurangi angka kecelakaan di jalan
raya. Tentunya kecelakaan kecil juga mengurangi kerugian masyarakat.
. Lebih Banyak Bergerak

Menggunakan angkutan publik membuat masyarakat lebih banyak
bergerak. Contohnya, ketika ingin berjalan kaki ke terminal bus, stasiun
kereta, pergi ke tempat tujuan lainnya. Hal tersebut termasuk olahraga
singkat. Gerakan tubuh menyebabkan darah beredar dan merangsang
berfungsinya organ tubuh dengan baik. Benar-benar terjangkau untuk

masyarakat yang tidak menyediakan banyak kesempatan untuk olahraga.
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5. Hemat Tenaga
Duduk serta beristirahat sesaat, kemudian menjangkau tempat
tujuan yang ingin dikunjungi. Tanpa perlu susah mengemudikan yang
dapat melelahkan daripada duduk di transportasi publik yang dikemudikan
supir. Bahkan jika harus berselisih terhadap masalah lalu lintas seperti
macet yang bisa menimbulkan stres, tentu akan tambah menyusahkan.
6. Tidak Perlu Mencari Tempat Parkir
Menemukan parkir gratis menghabiskan waktu, jadi menggunakan
transportasi publik mampu menyingkat waktu. Kemudian, bila seluruh
tempat parkir padat, akhirnya harus mencari terlebih dahulu yang
memusingkan. Ini adalah keuntungan dari transportasi publik. Jika
memiliki kendaraan pribadi, maka harus siap juga memiliki tempat parkir
yang tidak menghalangi jalan umum.
7. Bisa Menikmati Pemandangan
Melihat pemandangan di kanan atau kiri memiliki kegembiraan
tersendiri. Selain itu, transportasi publik bisa melalui daeerah persawahan,
laut, gunung, dan lain-lain. Tempat wisata juga dilalui transportasi publik,
jadi pengguna tidak akan bosan.
8. Mendisiplinkan Diri
Transportasi umum memiliki waktu-waktu tertentu dalam
mengangkut penumpang. Kemudian transportasi publik berangkat tanpa
menunggu pengguna lain. Oleh karena itu, transportasi publik mampu

mendukung peningkatan kedisiplinan dengan mengubah pelayanan publik.
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9. Bersosialisasi dengan Lingkungan dan Masyarakat
Dengan menggunakan transportasi publik, penggunaakan dapat

bertemu pengguna lain yang dapat diajak bicara. Secara langsung, itu

menjadi tempat di mana interaksi manusia yang bukan tidak mungkin

terjadi. Pengguna dapat menambahkan relasi dan membuat hubungan baru

hanya melalui transportasi publik

10. Bisa Berwisata Sendiri atau Ramai-ramai
Berpergian dengan teman dan keluarga atau sendirian,

menggunakan transportasi publik selalu menyenangkan. Angkutan umum

semakin menjanjikan guna dijelajahi. Masyarakat bisa liburan ke destinasi

wisata dengan menggunakan transportasi umum.
25  Kartu Multi Trip Indonesia

Kemajuan teknologi pada sektor jasa transportasi Commuterline kini
berketerlibatan dengan pergantian sistem pembayaran tiket serta pembelian
Commuterline dari tiket kertas menjadi tiket elektronik (e-ticketing) (Raihanah,
2020). E-ticketing bukan mewujudkan u-satunya perubahan, melainkan E-
ticketing menjadi puncak hasil dari perubahan yang dilaksanakan oleh PT Kereta
Commuter Indonesia guna memaparkan permasalahan yang ada. tem e-
ticketing atau tiket elektronik ialah sistem berbasis kartu elektronik chip komputer
yang berisi informasi seperti saldo, rencana perjalanan, serta ongkos, disimpan

guna mengambil alih tiket berbasis kertas. Melalui smart card berupa E-ticketing

kemudahan yang didapat juga banyak karena bisa diisi ulang dan dapat
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menghemat waktu serta penggunaannya yang multifungsi dan dapat digunakan

pada transportasi publik yang lain merupakan salah satu keunggulannya.

Kartu Multi Trip (KMT) PT Kereta Commuter Indonesia adalah metode

pembayaran elektronik atau e-ticketing memiliki tujuan membuat transaksi tiket

elektronik Commuterline menjadi cepat, sederhana, serta praktis bahkan tambahan

kemudahan transaksi seperti:

1.

Kartu Multi Trip mempermudah transaksi dalam perjalanan
Commuterline, pembayaran parkir di stasiun, serta merchant-merchant

yang bekerjasama dengan PT Kereta Commuter Indonesia.

. Kartu Multi Trip bisa diisi ulang (Top Up) di Loket Stasiun, Vending

Machine, serta channel Top Up lainnya yang bekerja sama dengan PT

Kereta Commuter Indonesia.

. Kartu Multi Trip tidak mempunyai jangka kedaluwarsa.

. Kartu multi trip dapat diganti jika rusak selama 7 (tujuh) hari sejak

diaktivasi secara gratis

. Pengguna Kartu Multi Trip berpeluang memperoleh hadiah menarik pada

event-event khusus (Customer Loyalty Program).

Kartu Multi Trip mampu dipindah tangankan.

. Kartu Multi Trip mampu digunakan pada transportasi publik lainnya

seperti Transjakarta, Lintas Rel Terpadu (LRT) Jakarta, dan Mass Rapid

Transit (MRT) Jakarta

Masyarakat bisa membeli perdana Kartu Multi Trip di semua loket Stasiun

Commuterline serta lokasi lainnya yang bekerja sama dengan PT Kereta
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7
Commuter Indonesia, dengan harga Rp 30.000,- dengan minimal Top Up saldo Rp

10.000.-.

2.6

261

Definisi Konseptual dan Definisi Operasional
Definisi Konseptual

Definisi konseptual ialah bagian dari penelitian yang menggambarkan

karakteristik masalah yang akan diteliti. Sesuai landasan teori yang telah

dijelaskan di atas, mampu diberikan penjelasan konseptual dari masing-masing

variabel, seperti berikut ini.

a.

Efektivitas

Efektivitas adalah pencapaian harapan yang sudah ditentukan, baik berupa
target jangka panjang, tujuan, sasaran serta tugas organisasi. Oleh karena
itu, pencapaian harapan juga harus berpacu pada visi organisasi (Ratminto
& Winarsih, 2015). Tingkat keunggulan dalam mencapai tujuan yang telah
ditentukan yaitu efektivitas.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan ialah cara guna memenuhi keinginan serta kebutuhan
pelanggan dan memberikan pelayanan guna memenuhi harapan pelanggan
(Tjiptono, 2016:118). Kualitas pelayanan ialah ukuran tingkat pelayanan
yang diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan.

Definisi Operasional

Detinisi Operasional adalah uPaya untuk mengubah konsep dalam bentuk

aturan dan kata-kata yang menggambarkan perilaku atau gejalayang bisa dilihat

sehingga orang lain dapat mencoba menganalisisnya (Koentjaraningrat, 1991:23).
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Sesuai dengan pemaparan yang sudah dijelaskan di atas, sebelum dilakukannya
penelitian terlebih dahulu peneliti ingin menganalisis terkait efektivitas penerapan
kartu multi trip Indonesia yang diterbitkan oleh PT. KCI pada tahun 2013. Setelah
menganalisis maka peneliti ingin melihat bagaimana inovasi pelayanan tersebut
mampu meninggikan kualitas pelayanan agar masyarakat menggunakan
transportasi publik guna mengurangi kemacetan di wilayah Jabodetabek.

Pada penelitian ini peneliti menjadikan efektivitas penerapan kartu
multitrip Indonesia sebagai variabel independen (Bebas), kemudian kualitas
pelayanan publik sebagai variabel dependen (terikat). Peneliti akan membatasi
penelitian ini hanya sampai kepada bagaimana penerapan kartu multi trip

Indonesia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di wilayah Jabodetabek.

Pada variabel efektivitas, peneliti menggunakan indikator dari konsep
Duncan (1985) hwa ukuran efektivitas dalam pengukuran efektivitas program,
baik program yang dilakukan oleh instansi pemerintah ataupun swasta meliputi
tiga aspek diantaranya 1) Pencapaian Tujuan, 2) Integrasi, dan 3) Adaptasi. Pada
variabel kualitas pelayanan, peneliti menggunakan konsep dari Tjiptono
(2016:118) yaitu kualitas pelayanan ialah usaha pemenuhan keinginan serta
kebutuhan pelanggan dan ketetapan penyampaiannya guna mengimbangi harapan
pelanggan. Dimensi kualitas pelayanan menurut Menurut Zeithhaml, Parasuraman
& Berry terdiri dari Tangible (berwujud), 2) Realbillity (kehandalan), 3)

Responsivenes (ketanggapan), 4) Assurancess (jaminan), dan 5) Empathy

(perhatian).
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2.7 Variabel dan Indikator

2.7.1 Variabel Penelitian

Variabel penelitian menurut Sugiyono (2011) adalah sifat atau tu
atribut atau nilai dari seseorang, objek atau kegiatan dengan beberapa variasi
tertentu yang sudah peneliti putuskan untuk diteliti dan ditarik kesimpulannya.
Peneliti ini menggunakan dua variabel yaitu variabel independen (bebas) serta
variabel dependen (terikat). Variabel independen lam penelitian ini yaitu
efektivitas (X1) dan variabel dependen yaitu Kualitas Pelayanan (Y1).

2.7.2 Indikator

Berikut ini tabel variabel beserta indikatornya sebagaimana yang diuraikan
di bawah ini.

Tabel 2.1 Indikator Variabel Efektivitas

NOD
ITEM PERTANYAAN
PENCAPAIAN TUJUAN
| Kartu Multi Trip Indonesia memudahkan pengguna berpindah moda transportasi
’ publik dibandingkan e-ticketing lainnya
) Kartu Multi Trip Indonesia memudahkan transaksi dalam perjalanan menggunakan
’ transportasi publik dibandingkan e-ticketing lainnya
3. Kartu Multi Trip Indonesia dapat mengurangi limbah kertas
4. Kartu Multi Trip Indonesia dapat digunakan selain untuk transaksi Commuterline
INTEGRASI
5 PT. Kereta Commuterline Indonesia memberikan informasi terkait penerapan kartu
) multi trip kepada masyarakat
Pengguna dapat mendayagunakan kartu multi trip seiring dengan perkembangan
6. teknologi yang membutuhkan kecepatan dalam bertransaksi dibandingkan e-ticketing
lainnya
ADAPTASI
7 Kartu Multi Trip memudahkan akses transaksi dalam berpindah moda transportasi
’ publik dibandingkan e-ticketing lainnya
] Kartu Multi Trip dapat memenuhi kebutuhan pengguna secara cepat dan efisien
) dibandingkan e-ticketing lainnya

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023
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Tabel 2.2 Indikator Variabel Kualitas Pelayanan

NO‘
ITEM

PERTANYAAN

TANGIBLE (BERWUJUD)

Kartu Multi Trip sesuai dengan kebutuhan pengguna dibandingkan e-
ticketing lainnya

10.

Kartu Multi Trip lebih memudahkan pengguna untuk mendapatkan
pelayanan bertransaksi dibandingkan e-ticketing lainnya

I1.

Kartu Multi Trip tidak memiliki masa kadaluarsa sehingga pengguna
tidak perlu khawatir tentang masa berkalu kartu tersebut

12.

Kartu Multi Trip dapat di Top Up secara maksimum sebesar 1 juta rupiah
sehingga pengguna tidak lagi mengantri di loket stasiun

RELLIABILITY (KEHANDALAN)

13.

Pada saat proses Tap in dan Out, pada kartu multi trip dapat membaca 0,5
detik dimesin gate dibandingkan dengan kartu bank yang mampu
membaca kartu pada mesin gate selama 1 detik

14.

Kartu Multi Trip dapat menyimpan saldo pengguna dengan aman
dibandingkan e-ticketing lainnya

15.

Transaksi terakhir Kartu Multi Trip dapat dilihat melalui aplikasi C-
Access melalui handphone yang dilengkapi fitur NFC (Near-Field
Communication)

16.

Kartu Multi Trip lebih fleksibel bagi pengguna yang ingin turun di stasiun
mana saja dan berpindah moda transportasgiipa saja asal saldo mencukupi

17.

Kartu Multi Trip dapat digunakan sebagai pembayaran parkir di stasiun
dan merchant-merchant yang bekerjasama dengan PT. Kereta Commuter
Indonesia dibandingkan e-ticketing lainnya

18.

Kartu Multi Trip dapgdigunakan sebagai pembayaran Transjakarta,
Lintas Rel Terpadu (LRT) Jakarta, Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta,
dan Kereta Prameks dibandingkan e-ticketing lainnya

RESPONSIVENESS (KETANGGAPAN)

19.

Petugas/karyawan memberikan pelayanan dengan baik kepada pengguna
kartu multi trip dibandingkan e-ticketing lainnya

20.

Petugas/karyawan membantu jika ada permasalahan penggunaan kartu
multi trip dibandingkan e-ticketing lainnya

21

Petugas/karyawan memberikan informasi kepada pengguna kartu multi
trip sebelum menggunakannya dibandingkan e-ticketing lainnya

22.

Petugas/karyawan menanggapi keluhan pengguna kartu multi trip
dibandingkan e-ticketing lainnya

ASSURANCE (JAMINAN)

23.

Gratis penggantian kartu apabila rusak selama 7 (tujuh) hari sejak Kartu
Multi Trip diaktivasi dibandingkan e-ticketing lainnya

24.

Kartu Multi Trip dapat menarik semua saldo yang tersedia pada kartu
tersebut dengan rggkanisme redeem dibandingkan e-ricketing lainnya

25.

Kartu Multi Trip dapat digunakan hingga saldo menjadi Rp. O saat Tap
out dibandingkan e-ticketing lainnya
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Kartu Multi Trip terdapat panel chip yang berguna untuk membaca chip

26. pada gate stasiun maupun halte
EMPHATY (PERHATIAN)
27. Kartu Multi Trip dapat berpindah tangan
28. Kartu Multi Trip mudah dibawa pengguna kemana saja

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

28

Kerangka Pemikiran

Penelitian ini menerapkan dua variabel yakni variabel independen/bebas

serta variabel dependen/terikat. Variabel independen pada penelitian ini yaitu

efektivitas (X1) dan kualitas pelayanan (Y1). Kerangka pemikiran ini didasarkan

pada oleh studi pendahuluan tentang permasalahan penerapan kartu multi trip

yang kurang optimal pelayanannya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan

masyarakat, maka dari itu perlu dilakukan penelitian lebih lanjut tentang

penerapan kartu multi trip dan pengaruh terhadap kualitas pelayanan transportasi

publik di wilayah Jabodetabek. Berdasarkan dari fenomena tersebut, peneliti

menggunakan grand teory menurut Duncan sebagai dasar kajian, respon dan

mendapatkan solusi dari permasalahan yang sedang diteliti.

Gambar 2.1Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan (Y,)

Efektivitas (X;)

1. Tangible (Berwujud)
1. Pencapaian Tujuan

Ho 2. Realiability (Kehandalan)
2. Integrasi N
N 3. Responsiveness (Ketanggapan)
3. Adaptasi H,
4. Assurancess (Jaminan)
Duncan (1985) 5. Empathy (Perhatian)

Zeithhaml, Parasuraman & Berry (1990)

Sumber: Diolah Oleh Peneliti
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29 Hipotesis

Rumusan masalah penelitian dinyatakan sebagai rangkaian pertanyaan,
dan hipotesis ialah respon sementara terhadap pernyataan tersebut (Sugiyono,
2014). Dinyatakan sementara karena tanggapan sekadar didasarkan pada teori
yang signifikan serta belum pada data empiris yang didapatkan melalui
pengumpulan data (Sugiyono, 2018).

Berdasarkan permasalahan serta kerangka pemikiran yang sudah

diuraikan, maka berikut peneliti mengajukan hipotesis yang dapat dirumuskan:

Ho : Efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia tidak berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek
Hi : Efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia berpengaruh terhadap

kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek .
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BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Paradigma Penelitian

Bogdan & Biklen pada Mackenzie & Knipe (2006), paradigma adalah
seperangkat ide, strategi, atau konsep yang berkaitan secara masuk akal yang
memandu penelitian sertacara berpikir. Paradigma ialah cara logis untuk melihat
suatu objek atau situasi sekitarnya.

Emzir (2008) menjelaskan bahwa paradigma adalah perbedaan dalam tiga
pendekatan yang dapat dianalisis melalui tiga unsur, yaitu konsep psikologis yang
berkaitan dengan pembentukan klaim pengetahuan (knowledge claim), proses
penelitian umum (strategies of inguiry), metode berbasis jaringan dan analisis
data serta pelaporan (research method). Sesuai pemahaman di atas, dapat menarik
kesimpulan bahwa paradigma ialah kepastian dasar yang memandu manusia
dalam kehidupan sehari-hari, atau kepastian dasar yang memandu atau
mengarahkan perilaku kita, baik dalam perilaku sehari-hari atau dalam kehidupan
sehari-hari atau dalam penelitian ilmiah.

3.1.1 Paradigma Positivistik

Penelitian ini menerapkan paradigma positivistik, untuk mendeteksi atau
mencapai kebenaran hubungan sebab akibat yang sering digunakan untuk
menggambarkan proses umum peristiwa sosial atau aktivitas manusia. Paradigma
positivis memandang ilmu sosial bagaikan metode terstruktur untuk

menggabungkan penalaran inferensi dengan pengamatan kepribadian manusia
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untuk mengidentifikasi serta memvalidasi hukum sebab-akibat yang dapat

memprediksi desain umum perbuatan manusia (Hadi, 2021).
32  Metode Penelitian

Metode penelitian yang diaplikasikan peneliti ini yaitu kuantitatif. Metode
kuantitatif ialah metode penelitian yang dilandaskan pada aliran positivisme,
diaplikasikan untuk mengamati pada populasi atau sampel tertentu (Sugiyono,
2011). Penelitian ini dapat dikembangkan sebagai cara penelitian yang
mengedepankan kuantitatif dalam pengumpulan data penelitian dan pendekatan
integritas. Oleh karena itu, analisis kuantitatif adalah analisis masalah sosial
didasarkan pada pengecekan sebuah teori yang memiliki variabel berbeda, yang
diperkirakan dalam angka serta dianalisis dengan metode statistik untuk
menentukan apakah absraksi prognotis teori tersebut tepat (Silalahi, 2010).

Pengaplikasian pendekatan kuantitatif, dilandaskan pada penelitian ini
yang hendak mengamati pengaruh antara efektivitas penerapan kartu multi trip
Indonesia dengan kualitas pelayanan transportasi publik. Pengumpulan data
berupa numeric yang akan dianalisis melalui kuesioner yang disebarkan secara
daring kepada pengguna kartu multi trip menggunakan google form. Oleh karena
itu, peneliti berupaya mencari fakta-fakta yang berlaku umum tentang topik yang
diteliti dengan cara menentukan teori serta hipotesis yang sesuai dengan topik
penelitian.
33  Desain Penelitian

Desain penelitian yang diaplikasikan peneliti pada penelitian ini adalah

desain survei. Kerlinger (1973) mengatakan bahwa penelitian survei ialah
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penelitian yang dilaksanakan pada populasi besar atau kecil, walaupun data yang
diteliti ialah data dari sampel yang diperoleh dari populasi untuk mengetahui
seperti apaperistiwa, distribusi serta hubungan antara variabel sosial maupun
psikologis. Peneliti mengaplikasikan desain penelitian survei seingin mengetahui
seberapa pengaruh dan signifikan efektivitas penerapan kartu multi trip terhadap
kualitas pelayanan transportasi publik.
34  Penentuan Populasi Sampel
34.1 Populasi

Populasi ialah suatu zona umum yang mencakup dari objek atau subjek
dengan kualitas serta karakteristik terbatas yang diputuskan oleh peneliti untuk
diteliti serta ketentuannya dapat ditemukan (Sugiyono, 2009). Populasi pada
penelitian ini adalah pemilik kartu multi trip yang berjumlah 4.377.019 orang,
dalam data sales tahunan pada keterbukaan informasi publik (kip kci.id).
342 Sampel

Sampel merupakan elemen dari jumlah serta karakteristik yang dimiliki
oleh populasi (Sugiyono, 2011). Apabila populasi yang dimiliki besar bahkan
peneliti juga tidak akan mempelajari semua, baik karena keterbatasan dana,
waktu, dan tenaga maka peneliti mengaplikasikan sampel yang diambil dari
populasi tersebut. Teknik pengumpulan sampel pada penelitian ini simple random
sampling yaitu pengumpulan sampel secara acak tanpa memperhatikan strata atau

tingkatan anggota populasi tersebut (Sugiyono, 2014). Peneliti mengaplikasikan

teknik ini karena pengguna kartu multi trip tidak memiliki strata atau tingkatan
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anggota populasi. Rumus Slovin diaplikasikan pada penelitian ini untuk
menentukan jumlah sampel.

N
=1 + Ne?
~ 4377019
" T T+ 4377019(10%)?

4377019
~ 1+ 4377019(0,1)2

n

4377019

N =1743770,19

4377019
" 43771,19

n

n =99,9977154

n = 100 responden.

Keterangan:
N = Jumlah Populasi
n = ukuran sampel

e = taraff signifikan

Sesuai kalkulasi kelayakan sampel tersebut, akhirnya jumlah sampel

penelitian ini sejumlah 100 sampel atau responden yang akan diambil dari data

sales tahunan kartu multi trip.
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35 Teknik Perolehan Data

Teknik perolehan data yang diaplikasiakn peneliti pada penelitian ini ialah

sebagai berikut,

1.

Observasi

Observasi adalah kaidah untuk menangkap informasi tentang suatu
program melalui kaidah melihat langsung program tersebut. Menurut
Sugiyono (2014) observasi adalah metode pengumpulan data yang
memiliki ciri khusus dibandingkan dengan metode lainnya. Fokusnya
tidak hanya pada orang, tetapi juga pada hal-hal alam lainnya Peneliti
melakukan pengamatan secara langsung di stasiun kereta rel listrik
(KRL), stasiun mass rapid transit (MRT), dan halte transjakarta.

Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan adalah rangkaian aktivitas yang berkaitan dengan
proses pengumpulan data pustaka, pembacaan dan pencatatan serta
pengorganisasian bahan penelitian (Zed, 2003). Studi kepustakaan
ialah proses akumulasi data melalui sumber tertulis yang bersifat

teoritis semacam dokumen, buku, dan berbagai jenis literatur yang

berkaitan dengan teori kinerja dan kualitas.

. Kuesioner

Kuesioner ialah teknik akumulasi data yang menyertakan serangkaian
pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab.

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala

Likert dengan bobot nilai disetiap jawaban responden.
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Tabel 3.1 Skala Likert

Jawaban Skala Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Cukup Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: (Sugiyono, 2011)

3.6  Teknik Analisis Data

Teknik analisis ialah cara peneliti guna memfasilitasi serta menyediakan
data dengan mengelompokkannya ke dalam format yang bermakna maka dari itu
mudah diketahui serta ditafsirkan bagi peneliti atau pembaca. Di dalam itu untuk
menganalisa peneliti mengaplikasikan teknik analisis data kuantitatif, yakni
metode analisis data dengan mengaplikasikan poin yang dapat dihitung dengan
perhitungan matematis.
3.6.1 UjiPrasyarat

Gunawan (2013) menjelaskan uji prasyarat dibutuhkan untuk memahami
apakah analisis data untuk pengujian hipotesis dapat dilanjutkan atau tidak.
Sebelum melakukan analisis hipotesis, terlebih dulu melakukan alisis varian
mempersyaratkan bahwa data berasal dari populasi yang berdistribusi normal dan

melakukan pencarian persamaan regresi variabel independen (X) terhadap
variabel dependen (Y). Oleh karena itu dilaksanakan analisis uji prasyarat

normalitas dan linearitas data.
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. Uji Normalitas

Uji normalitas diaplikasikan untuk melihat apakah populasi data
berdistribusi normal atau tidak (Noor, 2014). Salah satu cara untuk
mencaritahu apakah residual berdistribusi normal atau tidak dengan
bantuan program komputer SPSS V250 for windows dengan
menggunakan One Sample Kolmogorow-Smirnow (Sugiyono, 2010).
Implikasi i terdistribusi normal ialah data akan mengikuti bentuk
distribusi normal di mana data memfokus pada nilai median dan rata-rata.
Tolak ukur nerirnaan jika nilai probabilitas (sig.) > taraf nyata 5% maka
distribusi data normal, jika nilai probabilitas (sig.) < taraf nyata 5% maka
distribusi data tidak normal.

Uji normalitas ini perlu diaplikasikan sebab seluruh perhitungan
statistik parametrik. Penelitian ini akan melakukan uji Kolmogorow-
Smirnow untuk melihat apakah asumsi terkait pel yang diteliti benar-
benar mewakili populasi.

. Uji Linearitas

Uji linieritas diaplikasikan untuk melihat apakah setiap variabel
independen (bebas) dengan variabel dependen (terikat) memiliki hubungan
yang linier atau tidak secara signifikan. Uji Linieritas lazimnya
diaplikasikan bagaikan persyaratan dalam analisis regresi atau korelasi.
Jika nilai probability F-statistic > 5 artinya variabel bebas bersifat

linear dengan variabel terikat, sedangkan jika nilai probability F-statistic <

0,05 artinya variabel bebas tidak linear dengan variabel terikat.
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3.6.2 Uji Hipotesis

Hipotesis ialah dugaan sementara dari komponen masalah penelitian,
dimana rumusan masalah penelitian telah dituangkan dalam bentuk kalimat tanya.
Diakui dengan dugaan sebab jawaban baru yang dibagikan asarkan pada teori
yang berlaku, belum sesuai statistik empiris yang didapatkan melalui
pengumpulan data. Menurut Noor (2014) hipotesis lazimnya dirumuskan untuk
menggambarkan hubungan, pengaruh, ataupun perbandingan antara dua variabel.
Pengujian hipotesis penelitian ini mengaplikasikan uji korelasi Pearson Product
Moment, uji regresi sederhana, uji t, uji f dan uji koefisien determinasi.

1. Korelasi Pearson Product Moment

Data yang sudah didapat selanjutnya dianalisis untuk menyatakan
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen
memanfaatkan korelasi. Analisis koefisien Pearson Product Moment
diaplikasikan untuk menghitung kekuatan dan kelemahan hubungan antara
variabel netral serta variabel dasar. Analisis korelasi adalah metode
evaluasi statistik yang diaplikasikan guna membuktikan ada atau tidaknya
hubungan dan jalur hubungan antara dua variabel atau lebih. Menunjukkan
besarnya kedekatan hubungan antara dua variabel acak yang masing-
masing mempunyai skala pengukuran minimum interval dan memiliki

distribusi bivariat, dan digunakan juga koefisien korelasi. Berikut Rumus

Korelasi Product Momen:

o nIXY - CHEY)
JOIX = ENHOIY - TP
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Keterangan:

r = Koefisien korelasi pearson
X = Jumlah skor X

Xy = Jumlah skor Y

n = Sampel/jumlah responden

2. Uji Regresi Linear Sederhana
Regresi linier sederhana diaplikasikan guna menyelidiki pengaruh
variabel independen dengan variabel terstruktur. Analisis data dengan
menggunakan teknik regresi sederhana dilangsungkan peneliti dengan
bantuan program Statistical Program for Social Sience (SPSS) versi 16.
Dalam analisis regresi linier sederhana, pengarauh dari variabel

bebasterhadap variabel terikat dapat dibuat menjadi persamaan berikut:

Y =a+bX

Sumber: (Sugiono, 2010)

Keterangan:

Y = Nilai yang diprediksikan

X = Variabel bebas (independent variabel)
A = Konstanta atau bila X=0

B = Koefisien regresi

Penelitian ini mengaplikasikan analisis regresi sederhana guna
membuktikan pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip Indonesia

terhadap kualitas pelayanan transportasi publik. Analisis regresi sederhana
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dilakukan dengan bantuan program Statistical Program for Social Sience
(SPSS) versi 23, dengan dasar pengambilan keputusan apabila thitung>
ttabel atau signifikansi < 0,05, maka hipotesis nol (Ho) ditolak dan
hipotesis alternatif (Ha) diterima begitupun sebaliknyathitung < ttabel atau
signifikansi = 0.05, maka hipotesis nol (Ho) diterima dan hipotesis
alternatif (Ha) ditolak.
3. Koefisien Determinasi
Ukuran untuk melihat sampel yaitu koefisien determinasi (Andi,
2006). Koefisien detrminasi ialah ukuran (besaran) guna mengungkapkan
gkat kekuatan hubungan dalam bentuk persen (%) besaran ini
diungkapkan dengan notasi R, dimana R = r>. Memiliki kriterian untuk
koefisien determinasi bilamana K4 mengarah ke maka pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen lemah bilamana Kd mengarah ke
1, maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen kuat.
Dirumuskan sebagai berikut (Sugiyono, 2010):

Kg =12x 100%

Keterangan:
Ka = Koefisien determinasi
r = Koefisien korelasi

4. Uji T (Parsial)
Analisis regresi melalui Uji t (Parsial) digunakan untuk pengujian
terhadap hipotesis yang diajukan.Uji t disebut dengan analisis

perbandingan variabel bebas. Uji t dapat meninjau pengaruh bebas secara
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parsial. Tujuan dilakukannya uji tuntuk mengetahui perbedaan variabel
yang dihipotesiskan (Riduwan & Sunarto, 2010).

Untuk meninjau tingkat signifikasi dari koefisien korelasi, maka

penulis mengaplikasikan statistik uji t dengan rumus di bawah ini:

A

th =
itung m

Keterangan:

t = Uji statistik

r = Koefisien korelasi
n = jumlah sampel

Kriteria untuk mengambil kesimpulan bahwa ditolak atau tidaknya
sebagai berikut:

a. Jika thitunng > ttabel, maka Ho ditolak, dan Ha diterima, artinya antara
variable X dan variable Y ada pengaruhnya atau signifikan.

b. lJika thitunng < ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya artinya
antara variable X dan variable Y tidak ada pengaruhnya atau tidak
signifikan.

. Uji F (Stimultan)

Pengujian F bertujuan guna mendeteksi apakah wvariabel
independen secara bersamaan (stimultan) mempengaruhi variabel
dependen. Uji F dijalankan untuk meninjau pengaruh dari semua variabel
bebeasbersamaanterhadap variabel terikat. Besaran yang ditetapkan adalah
0.5 atau 5%, jika besaran signifikan F < 0,05 dapat diartikan bahwa

variabel independen secara bersamaan (stimultan) mempengaruhi variabel
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dependen atau sebaliknya (Ghozali, 2011). Pengujian F (simultan)
diaplikasikan guna memutuskan apakah terdapat pengaruh bersama atau

simultan antara antara variabel independen terhadap variabel dependen.

Pengujian F dengan rumus sebagai berikut:

RZ
_ (n—-1)
T (1-R%)
(n—k)

Keterangan:
R>  =Koefisien Determinasi
k = Jumlah variabel independen
n = Jumlah sampel

3.7  Goodness dan Quality Criteria Penelitian
3.7.1 Validitas Penelitian

Menurut Azwar (2004) validitas berasal dari kata validity yang
mempunyai arti sejauh mana ketepatan serta kecermatan suatu alat ukur dalam
melakukam fungsi ukurannya. Uji validitas diaplikasikan guna meninjau valid
tidaknya suatu kuesioner. Uji validitas mengaplikasikan metode korelasi Pearson
Product Moment dengan mengutarakan item pertanyaan dinyatakan wvalid
bilamana rhitung > rtabel dan begitupun sebaliknya pertanyaan dinyatakan tidak
valid apabila rhitung < rtabel. Dengan menentukan taraf signifikansi (o) sebesar
5%. Setiap pertanyaan dikatakan valid bilamana mempunyai nilai koefisien
korelasi hasil perhitungan nilainya positif serta lebih besar dari r tabel dengan n—k

dan o = 5% atau (r hitung > rtabel). Kuesioner mampu dinyatakan valid jika
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pernyataan pada kuesioner bisa untuk mengutarakan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut.
Rumus Korelasi Product Momen:

o nEXY - EXEY)
JaIX = CONGIY: - BN

Keterangan:

r = Koefisien korelasi pearson
X = Jumlah skor X

Xy = Jumlah skor Y

n = Sampel/jumlah responden

3.72 Reliabilitas Penelitian

Sumadi Suryabrata (2004:28) reliabilitas dilakukan untuk mengutarakan
seberapa jauh jarak antara hasil pengukuran dengan alat tersebut. sil
pengukuran dapat diyakini bilamana beberapa kali pengukuran terhadap golongan
yang serupa memperoleh efek relatif yang sama. Pengujian reliabilitas juga
dilakukan untuk menguji keakuratan ketepatan, atau ketelitian yang dibuktikan
dengan instrument penelitian. Pengujian reliabilitas pada penelitian ini dengan
AlphaCronbach's yang dapat dikatakan reliable, konsisten dan handal jika nilai
alpha > rtabel atau (a > r tabel) sebesar 0.7 dan jika alpha > 0.8 dapat dikatakan

reliabilitas yang kuat.

a
Rumus Alpha Cronbach:
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Keterangan:

Rii =reliabilitas yang dicari

n = jumlah item pertanyaan yang diuji
Zo?  =jumlah varians skor tiap item

o?  =varians total

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan secara daring dengan memanfaatkan kuesioner

pada Google Form dan disebarkan kepada pengguna kartu multi trip di wilayah

Jabodetabek. Berikut jadwal penelitian pada tabel 3.2 berikut:
Tabel 3.2 Jadwal Penelitian
Waktu Pelaksanaan
No. Kegiatan April Mei Juni

112/3|4|1|2(3|4(1|2|3|4

Menyebar kuesioner Uji

1
Instrumen

_@ Pengujian Intrumen

3 | Pengumpulan Data

4 | Pengolahan Data

5 | Penyusunan Skripsi

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023
Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini ialah penelitian kuantitatif yang mengaplikasikan rancangan

survey untuk mengetahui seberapa pengaruh dan signifikan efektivitas penerapan

kartu multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di

wilayah Jabodetabek. Keterbatasan penelitian ini, yaitu:
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1.

Keterbatasan Paradigma

Paradigma yang digunakan pada penelitian ini yaitu positivistik yang
harus memperhatikan objektivitas, reliabilitas, dan validitas. Penulis harus
benar-benar tidak memasukkan pendapat pribadi melainkan harus sesuai
dengan data-data yang didapat selama melakukan penelitian pada objek
yang diteliti karena penelitian ini objektivitas.

Keterbatasan Metodologi

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif lalu peneliti hanya
menyajikan data berupa angka saja karena tidak melakukan wawancara

secara mendalam.

3. Keterbatasan Teknis

a. Segi penulisan atau sistematika, sepertipemilihan bahasa asing,
pemilihan kata, memulai paragraf baru, pemakaian kutipan, daftar
rujukan serta menyusun daftar pustaka yang masih keliru.

b. Segi teori, penelitian ini memasukkan jumlah teori yang cukup banyak
terkait judul penelitian karena peneliti masih belum bisa menentukan
dengan pandai teori yang digunakan.

c. Segi keterhambatan penulisan, terdapat hambatan karena data terkait
kartu multi trip yang diberikan oleh PT KCI cukup lama sehingga

peneliti harus menunggu waktu agar dapat menyusun penelitian ini.
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BABIV

PEMBAHASAN

41 Gambaran Umum PT Kereta Commuter Indonesia
4.1.1 Sejarah PT Kereta Commuter Indonesia

Perseroan terbatas Kereta Commuter Jabodetaek (PT KCJ) ialah anak dari
perusahaan PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang mengoperasikan kereta api
listrik di wilayah Jabodetabek, di bawah dukungan PT KAI (Persero) Divisi
Angkutan Perkotaan Jabodetabek serta membentuk perseroan terbatas. Kemudian
selepas berubah membentuk perseroan terbatas, perusahaan mendapat izin usaha
nasional. KP 51 Tahun 2009 tentang izin kerja operator instalasi kereta api No.
KP 53 tahun 2009, seluruhnya dari Kementerian Perhubungan Republik
Indonesia. Akan tetapi kini PT KCIJ telah berubah nama menjadi PT Kereta
Commuter Indonesia (PT KCI).

Pergantian nama PT KCI ditunjukkan dalam risalah rapat umum
pemegang saham 7 September 2017, yang juga memperoleh persetujuan dari
Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia atas pergantian
peraturan perundang-undangan tersebut. Tanggung Jawab Perusahaan dengan

2
Surat Keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia
No.AHU-0019228 .AH.01.02. Tahun 2017 tanggal 19 September 2017.
Tanggungjawab utama perseroan ini ialah untuk memastikan bahwa transportasi

kereta api bekerja menggunakan kereta listrik di wilayah Jakarta, Bogor, Depok,
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Tangerang dan Bekasi (Jabodetabek) dan sekitarnya serta usaha di
lapangan.Adapun Visi dan Misi perusahaan yang dapat dilihat dibawah ini yaitu:
a. Visi PT Kereta Commuter Indonesia
Menjadi penanggulangan ekosistem transportasi urban terbaik di
Indonesia.
b. Misi PT Kereta Cummuter Indonesia

I. Mewujudkan transportasi perkotaan yang mengutamakan
keamanan, keselamatan, serta kinerja berbasis elektronik dan
kesadaran lingkungan.

2. Menumbuhkan terkait penanggulangan transportasi perkotaan
terpadu dengan penanaman modal sumber daya manusia, operasi
serta kemajuan informasi dan pelestarian.

3. Menginisiasi dan memajukan peningkatan transportasi kota untuk
Indonesia melalui kerjasama dengan pemangku kepentingan.

4.1.2 Inovasi PT Kereta Commuter Indonesia

Kereta Commuter merupakan moda transportasi yang disediakan PT
Kereta Commuter Indonesia selalu berinovasi untuk meningkatkan pelayanannya
(Wijaya & Makmun, 2020). Inovasi ini bertujuan untuk meningkatkan pelayanan
agar manusia bisa berpindah-pindah ataupun beraktivitas menggunakan angkutan
umum, serta dapat menurunkan pemakaian kendaraan pribadi untuk mengurangi
jumlah kemacetan. Inovasi pelayanan angkutan publik merupakan salah satu

usaha pemerintah untuk meningkatkan pelayanan transportasi.
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Inovasi pelayanan yang dirancang PT KCI ialah pengoperasian kereta rel
listrik (KRL) dengan Stamformation (SF) 12, Vending Machine (c-vim), KRL
access app, lost and found, kereta khusus wanita, tempat duduk prioritas, tiket
elektronik, petugas layanan KRL (PPK), layanan kamar disabilitas, pin ibu hamil,
c-ranger, dan kartu multi trip (krl.co.id).

4.1.3 Kartu Multi Trip Indonesia

Perseroan Terbatas Kereta Commuter Indonesia (PT KCI) menerbitkan
Kartu Multi Trip (KMT) dalam bentukuang elektronik yang bertujuan untuk
memberikan kemudahan bagi pengguna pada saat bertransaksi tanpa antri, mudah,
praktis dan cepat, serta kemudahan-kemudahan transaksi yang lain sebagai
berikut:

a. KMT memudahkan transaksi dalam perjalanan Commuterline, pembayaran
parkir di stasiun, dan merchant-merchant yang bekerjasama dengan PT
Kereta Commuter Indonesia.

b. KMT dapat diisi ulang (Top Up) di Loket Stasiun, Vending Machine, dan
channel Top Up lainnya yang bekerja sama dengan PT Kereta Commuter
Indonesia.

c. KMT tidak mempunyai masa kedaluwarsa.

d. Gratis penggantian kartu rusak selama 7 (tujuh) hari sejak KMT diaktivasi.

e. Pengguna KMT berkesempatan mendapatkan hadiah menarik pada event-
event khusus (Customer Loyalty Program).

f. KMT berpindah tangan.
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Pemegang Kartu Multi Trip mampu melakukan pengecekan saldo melalui
Vending Machine dan Balance Reader yang berada di seluruh stasiun-stasiun
Commuterline PT Kereta Commuter Indonesia serta Aplikasi C-Access melalui
handphone yang mempunyai fitur NFC (Near-Field Communication). Berikut
mekanisme Top Up Kartu Multi Trip:

a. Pada Loket Stasiun
1. Beritahu jumlah nominal isi ulang sertaberikan uang tunai kepada
Petugas Loket Stasiun.

2. Tempelkan Kartu Multi Trip pada reader card dispencer.

3. Ceklagi saldo sebelum serta setelah menyelesaikan isi ulang pada

layar PoS.

4. Transaksi berhasil, ambil kartu serta simpan struk untuk bukt

transaksi.
b. Pada Vending Mesin

Metode Pembayaran Cash/Tunai

1. Letakan kartu pada reader kartu yang tersedia.

2. Masukan uang sesuai dengan nominal Top Up, Vending Mesin Kartu

Multi Trip tidak mengeluarkan uang kembalian.

3. Konfirmasi transaksi:

4. Tekan “Ya” untuk memproses transaksi

5. Tekan “Tidak™ untuk membatalkan transaksi

6. Transaksi berhasil, ambil kartu kembali.
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Metode Pembayaran Online Payment

1. Letakan kartu pada reader kartu yang tersedia.

2. Pilih metode pembayaran Online Payment

3. Pilih Nominal Top Up

4. Konfirmasi transaksi:

5. Tekan Bayar/Pay untuk memproses transaksi

6. Tekan Batal/Cancel untuk membatalkan transaksi

7. Scan QR Code yang tampil pada layar Vending Machine

8. Konfirmasi pembayaran dengan memasukkan kode verifikasi pada
aplikasi Online Payment

9. Transaksi berhasil ambil kartu kembali.

Redeem Kartu Multi Trip adalah pemakaian kartu terakhir serta

pengembalian semua saldo akhir pada kartu bila pemilik kartu berakhir

menggunakan kartu tersebut. Pemilik kartu dapat mengikuti langkah-langkah

Redeem tidak dikenakan anggaran administrasi dapat melalui ketetapan sebagai

berikut:

1.

Mengajukan Redeem kartu ke stasiun terdekat, mengisi formulir

permohonan dan menyerahkan kartu kepada Petugas.

. Petugas akan melakukan proses validasi data saldo.

. Proses Redeem saldo pada Kartu Multi Trip adalah maksimal 14 (empat

belas) hari kerja.
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4. Pemegang kartu kembali ke stasiun tempat pengajuan permohonan
Redeem dengan membawa salinan formulir untuk menerima uang
sejumlah nilai saldo pada Kartu Multi Trip yang telah berhasil di Redeem.
5. Petugas akan merusak kartu dan mengembalikannya kepada Pemegang
kartu.
42  Hasil Pengukuran Instrumen Penelitian
42. Hasil Uji Validitas

Mengetahui valid tidaknya suatu kuesioner dari variabel efektivitas dan
kualitas pelayanan sebelum disebarkan kepada responden yang sebenarnya, maka
dilakukan pengujian validitas. Instrumen penelitian disebarkan pada 30 orang
responden di luar responden yang sesungguhnya. Hal tersebut dibenarkan Sambas
Ali (2007) yaitu jumlah responden yang digunakan sebagai uji coba instrumen
selama ini belum ada kentetuan yang mewajibkan, akan tetapi disarankan sekitar
20 - 30 orang responden uji coba. Instrumen penelitian sebagimana dalam
Lampiran 1, terdiri dari 28 item pertanyaan dengan rincian 8 item pertanyaan
variabel efektivitas (X) dan 20 item pertanyaan variabel kualitas pelayanan (Y).

Pengujian validitas pada penelitian ini, memiliki rabe sebesar 0,361
diderajat bebas 28 untuk alfa sebesar 0,05. Hal tersebut sesuai dengan Siregar
(2017:47) bahwa dasar pengambilan keputusan untuk perhitungan validitas setiap
variabel bilamana koefisien korelasi product moment > 0.3 dan jika rhiwng > Tabel
0361 dengan nilai taraf signifikansi < 0,05.

Hasil kuesioner untuk 8 item pertanyaan variabel efektivitas (X)

sebagimana di Lampiran 2, kemudian dilanjutkan dengan pengujian validitas
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menggunakan SPSS 16 sebagimana pada Lampiran 2, dengan rekapitulasi hasil

pengujian validitasnya:

Tabel 4.1 Hasil Validitas Pertanyaan Variabel Efektivitas (X)

No. Item Thitung Ttabel Kesimpulan
1 0,578 0,361 Valid
2 0,558 0,361 Valid
3 0,627 0,361 Valid
4 0,572 0.361 Valid
5 0,426 0,361 Valid
6 0,627 0,361 Valid
7 0,548 0,361 Valid
8 0.69 0,361 Valid

Sumber: dioleh oleh peneliti, 2023

Tabel 4.1 Menunjukkan bahwa nilai product moment disemua item

pertanyaan variabel efektivitas valid.Dilihat dari nilai rhiwng disetiap item > riabel

yaitu 0,361.

Hasil kuesioner untuk 20 item pertanyaan variabel kualitas pelayanan (Y)

sebagimana di Lampiran 3, kemudian dilanjutkan dengan pengujian validitas

menggunakan SPSS 16 sebagimana pada Lampiran 3, dengan rekapitulasi hasil

pengujian validitasnya:

e] 4.2 Hasil Validitas Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan (Y)
No. Item Ruitung Riabel Kesimpulan
1 0.41 0,361 Valid
2 0.413 0,361 Valid
3 0.446 0,361 Valid
4 0.75 0,361 Valid
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5 0.6 0,361 Valid
6 0.408 0361 Valid
7 0.49%4 0,361 Valid
8 0.529 0361 Valid
9 0.445 0361 Valid
10 04 0,361 Valid
11 0.811 0,361 Valid
12 0.554 0361 Valid
13 0.56 0,361 Valid
14 0.69 0,361 Valid
15 0.645 0361 Valid
16 0.769 0,361 Valid
17 0.736 0,361 Valid
18 0.635 0,361 Valid
19 0.568 0361 Valid
20 0571 0,361 Valid

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023,2023

Tabel 42 Menunjukkan bahwa nilai product moment disemua item
pertanyaan variabel kualitas pelayanan valid.Dilihat dari nilai miwne disetiap
item > rubel yaitu 0,361.
%.2 Hasil Uji Reliabilitas

Intrumen penelitian dilakukan pengujian realibilitas dengan teknik Alpha
Cronbach bantuan program SPSS 16, dengan dasar pengambilan keputusan jika
ﬁsien reliabilitas (ri1) > 0.,6. Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas dengan
bantuan program SPSS 16 sebagaimana dalam lampiran 4 dan 5, berikut

rekapitulasi hasil uji reliabilitas:
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Tabel 4.3 Hasil Uji Reliabilitas

No. Variabel Cronbach'alpha | Alpha | Keterangan
1 Efektivitas (X) 0,683 >0,6 Reliabel
2 Kualitas Pelayanan (Y) 0,891 >06 Reliabel

Sumber: dioleh oleh peneliti, 2023

Dilihat dari tabel 4.3 dapat dikatakan bahwa kedua variabel dinyatakan
reliabel. Dibuktikkan dengan nilai Cronbach’alpha setiap variabel > 0.6 yang
artinya instrument dapat dipergunakan untuk alat pengumpulan data.
43  Analisis Deskriptif Responden
43.1 Karakteristik Responden

Masyarakat di wilayah Jabodetabek yang memiliki kartu multi trip
menjadi responden penelitian ini. Kuesioner dibagikan kepada 100 orang yang
berdosili di wilayah Jabodetabek melalui platform Google Form. Karakteristik
pada responden ini meliputi jenis kelamin, profesi, dan domisili. Jawaban dari
responden akan diuraikan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi serta persentase

yang didapartkan dengan rumus berikut:

P=£>< 100%

Keterangan:

P = Presentase

F = Frekuensi kelas
n = Jumlah sampel

1. Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, dibedakan atas

laki-laki dan perempuan sebagimana pada tabel ini:
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Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Persentase
No.
1 Laki-laki 25 25%
2 Perempuan 75 75%
Jumlah 100 100%

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023,2023

Dilihat dari tabel 4.4 ditemukan bahwa 74% responden ialah

responden berjenis kelamin perempuan dan 25% ialah responden berjenis

kelamin laki-laki. Hal ini membuktikan bahwa responden yang merupakan

pengguna kartu multi trip pada penelitian ini diungguli oleh jenis kelamin

perempuan.

. Profesi

Karakteristik responden berdasarkan profesi, dibedakan dalam empat

kategori sebagimana tabel berikut:

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi

No. Profesi Frekuensi | Persentase (%) |
1 Mahasiswa/Pelajar 69 69%
2 Pegawai Swasta 21 21%
3 | Pegawai Negeri Sipil 6 6%
4 Guru 2 2%
Wirausaha 1 1%
6 | Ibu Rumah Tangga 1 1%
Jumlah 100%

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Dilihat dari tabel 4.5 ditemukan bahwa 69% adalah responden seorang

mahaiswa/i, 21% adalah responden berprofesi pegawai swasta, 6% responden

berprofesi pegawai negeri sipil, 2% responden berprofesi guru, 1% responden
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berprofesi wirausaha, dan 1% responden berprofesi ibu rumah tangga. Hal ini
menunjukkan bahwa profesi responden mayoritas adalah mahasiswa/pelajar.
3. Domisili
Karakteristik responden berdasarkan domisili, dibedakan dalam lima

wilayah sebagimana terdapat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili

No.| Domisili | Frekuensi | Persentase (%)
1 Jakarta 20 20%
2 Bogor 16 16%
3 Depok 19 19%
4 | Tangerang 14 149
5 Bekasi 31 31%
Jumlah 100 100%

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Dilihat dari tabel 4.6 ditemukan bahwa 20% adalah responden
berdomisili di Jakarta, 16% adalah responden berdomsili di Bogor, 19%
responden domisili di Depok, 14% responden berdomisili di Tangerang,
dan 31% responden berdomisili di Bekasi. Hal ini menunjukkan bahwa

responden kebanyakan berdomisili di Bekasi.

432 Tanggapan Responden

Analisis deskriptif juga dilakukan dengan menggunakan tanggapan
responden terhadap masing-masing variabel penelitian. Tujuan daei analisis ini
untuk melihat frekuensi terbanyak yang dipilih responden terhadap indikator
masing-masing variabel. Muhidin, dkk (2007:146) menjelaskan bahwa demi

memudahkan dalam menguraikan variabel penelitian, diperlukankriteria khusus
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yang merujuk pada rata-rata skor kategori angket yang didapatkan responden pada
Tabel 4.7 di bawah ini:

Tabel 4.7 Kriteria Analisis Deskriptif

Rentang Kategori Skor Penafsiran
1,00-1,79 Sangat Tidak Baik/Sangat Rendah
1.80-259 Tidak Baik/Rendah
2,60-339 Cukup/Sedang
340-4,19 Baik/Tinggi
4.20-500 Sangat Baik/Sangat Tinggi

Sumber: Muhidin, dkk (2007)

Hasil pembahasan diperjelas pada bagian hasil tanggapan responden. Peneliti
dapat memahami bagaimana kondisi setiap sub variabel yang diteliti dengan
melihat gambaran responden. Masing-masing sub variabelnya akan dianalisis
secara deskriptif dengan perhitungan perkategorian.

1. Analisis Data Penelitian Variabel Efektivitas (X)

Analisis deskripsi variabel efektivitas (X) menggunakan perhitungan

persentase terhadap skor jawaban responden sebagimana pada Lampiran

11 sesuai perhitungan, didapatkan hasil seperti pada Gambar 4.1 berikut:
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Gambar 4.1 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Efektivitas (X)

0% _ 2% 0.10%

(

WSS

mcs
uTs
mSTS

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Dilihat dari diagram 4.1 memperlihatkan skor jawaban responden
untuk variabel efektivitas (X) terfokus pada sebaran jawaban sangat setuju
sebesar 59% dari seluruh total jawaban. Perhitungan dengan bantuan
program SPSS 16 didapatkan skor rata-rata sebesar 45438 serta jika
disesuaikan dengan skala penafsiran Muhidin, dkk (2007) bahwa angka
sebesar 4,5438 terletak pada rentang 4,20 — 500 atau terletak pada
tingkatan sangat tinggi/sangat baik.

Hasil pada penelitian ini membuktikkan bahwa efektivitas
penerapan kartu multi trip Indonesia adalah sangat tinggi/sangat baik. Hal
ini dibuktikan dengan skor rata-rata responden terhadap wvariabel
efektivitas (X) yang tergolong pada tingkatan sangat baik/sangat tinggi.
Responden sangat setuju bahwa penerapan kartu multi trip sesuai dengan
ukuran keberhasilan tujuan akhir yang ingin dicapai seperti pencapaian

tujuan, integrasi dan adaptasi. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan
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Duncan di dalam Steers (2008) bahwa efektivitas ialah ukuran
keberhasilan tujuan akhir yang ingin dicapai dengan mengukur efektivitas
terdiri dari pencapaian tujuan, integrasi dan adaptasi.

Variabel efektivitas (X) pada penelitian ini didapatkan melalui 8
item pertanyaan. Kemudian hasil Tanggapan terhadap variabel efektivitas
(X) dari 100 responden sebagaimana pada lampiran 11 dan disajikan pada
gambar 4.2 berikut:

Gambar 4.2 Tanggapan Responden terhadap
Masing-Masing Pertanyaan Variabel Efektivitas (X)

M Sangat Setuju

M Setuju

20
Cukup Setuju
m Tidak Setuju
m Sangat Tidak Setuju

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023
Dilihat dari Gambar 4.2, diketahui bahwa tanggapan responden untuk
setiap item pernyataan dari variabel efektivitas, antara lain:
I. Pencapaian tujuan, dalam hal ini beraneka macam cara guna
pencapaian tujuan haruslah dapat dipandang sebagai suatu proses agar

semakin terjamin dalam pencapaian tujuan akhir. Selanjutnya

pentahapan sangat diperlukan, baik dalam arti pentahapan pencapaian
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bagian-bagiannya maupun pentahapan dalam arti periodesasinya.

Kartu multi trip sudah dapat dipandang sebagai suatu proses

pencapaian tujuan. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase tanggapan

responden terhadap pertanyaan satu sampai empat, diantaranya:

d.

Pertanyaan pertama, terlihat bahwa 60% responden sangat setuju,
39% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa Kartu Multi Trip Indonesia sudah mampu
memudahkan pengguna berpindah moda transportasi publik
dibandingkan e-ticketing lainnya.

Pertanyaan kedua, terlihat bahwa 70% responden sangat setuju dan
30% responden setuju. Hal ini menunjukkan bahwa Kartu Multi
Trip Indonesia sudah mampu memudahkan transaksi pengguna
dalam perjalanan menggunakan transportasi publik dibandingkan
e-ticketing lainnya.

Pertanyaan ketiga, terlihat bahwa 61% responden sangat setuju,
32% responden setuju, dan 2% responden tidak setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa Kartu Multi Trip Indonesia sudah mampu
mengurangi limbah kertas.

Pertanyaan keempat, terlihat bahwa 50% responden sangat setuju,
37% responden setuju, dan 5% responden tidak setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa Kartu Multi Trip Indonesia sudah mampu

digunakan selain untuk transaksi Commuterline.
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2.

3.

Integrasi ialah perhitungan terhadap kesanggupan suatu organisasi
untuk melangsungkan sosialisasi, peningkatan konsensus (mengenai
kesepakatan bersama), serta komunikasi dengan berbagai macam
organisasi lainnya. Kartu Multi Trip sudah cukup mampu
melaksanakan sosialisasi, membangun konsensus, dan berkomunikasi
dengan kelompok lain. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase
tanggapan responden terhadap pertanyaan lima dan enam diantaranya:

a. Pada pertanyaan kelima, terlihat bahwa 40% ponden sangat
setuju, 53% responden setuju, dan 6% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa PT. Kereta Commuterline Indonesia sudah
memberikan informasi terkait penerapan kartu multi trip kepada
masyarakat.

b. Pada pertanyaan keenam, terlihat bahwa 60% repsonden sangat
setuju dan 40% responden setuju. Hal ini membuktikan bahwa
kartu multi trip dapat didayagunakan oleh pengguna seiring dengan
perkembangan teknologi yang membutuhkan kecepatan dalam
bertransaksi dibandingkan e-ticketing lainnya.

Adaptasi ialah suatu prosedur dalam pembiasaan diri yang dikerjakan

oleh individu untuk menyesuaikan dirinya terhadap perubahan yang

terjadi di lingkungannya. Kartu multi trip sudah mempu menepatkan
dengan lingkungan. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase

tanggapan responden terhadap pertanyaan tujuh dan delapan

diantaranya:
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a. Pada pertanyaan ketujuh, terlihat bahwa 61% responden sangat
setuju, 38% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan Kartu Multi Trip sudah mampu memudahkan
akses transaksi pengguna dalam berpindah moda transportasi
publik dibandingkan e-ticketing lainnya.

b. Pada pertanyaan kedelapan, terlihat bahwa 68% rsponden sangat
setuju, 31% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini munjukkan bahwa Kartu Multi Trip sudah mampu memenuhi
kebutuhan pengguna secara cepat dan efisien dibandingkan e-
ticketing lainnya.

2. Analisis Data Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (Y)
Analisis deskripsi variabel kualitas pelayanan (Y) diperoleh melalui

perhitungan persentase terhadap skor jawaban responden sebagimana pada

lampiran 11berdasarkan perhitungan, diperoleh hasil seperti berikut:

74




Gambar 4.3Tanggapan responden terhadap

Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

3.90% 0.70%
0%

mss
S
mCs
mTS
W STS

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Dilihat dari diagram 4.3 membuktikan skor jawaban responden
untuk variabel kualitas pelayanan (Y) terpusat pada alternatif jawaban
sangat setuju yakni 50.50% dari seluruh total jawaban. Perhitungan
dengan bantuan program SPSS 16 diperoleh skor rata-rata sebesar 4 4100
serta bilamana dikaitkan dengan skala penefsiran Muhidin, dkk (2007)
bahwa angka sebesar 4,4100 erada pada rentang 4,20 — 5,00 atau berada
pada kategori sangat baik/sangat tinggi.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan adalah
sangat bajk/ngat tinggi. Hal ini dibuktikan oleh skor rata-rata responden
tentang variabel kualitas pelayanan (Y) yang termasuk pada kategori
sangat baik/sangat tinggi. Responden sangat setuju bahwa kualitas

pelayanan transportasi publik sesuai dengan ukuran tingkat pelayanan

yang diberikan sudah mampu mewujudkan harapan pelanggan. Hal
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tersebut sesuai dengan pendapat Tjiptono (2016:118) Kualitas pelayanan
ialah upaya untuk mencukupi keinginan serta kebutuhan pelanggan dan
membagikan pelayanan guna memenuhi harapan pelanggan. Menurut
Zithaml, Parassuraman & Berry (1990) ualitas pelayanan dapat diukur
berdasarkan lima dimensi yang mencakup gibfes (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(jaminan), dan emphaty (empati).

Variabel kualitas pelayanan (Y) pada penelitian ini didapatkan
melalui 20 item pertanyaan. Hasil Tanggapan terhadap variabel kualitas
pelayanan (Y) dari 100 responden sebagaimana pada lampiran 11 dan

disajikan pada gambar 4 4 berikut

Gambar 4.4Tanggapan Responden terhadap
Masing-Masing Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

80 71
70 6263 -
58 134
A 4 C3 55 53 c4 55 555553 e i
60 y.7o) %gud p 1%,_ % 2494 : 53 “@M W Sangat Setuju
50 1 15 3424 39 12 m Setuju
40 131 3
30 | | | 28 Cukup Setuju
20 ! 5 | Al m Tidak Setuju
T e Y P 1 8 Y oo
0 T II IIIy[[)I lII. T LI I\ T .I PI .II|DIIEI T Ill 1 . angat I a Etuju
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Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023
Dilihat dari gambar 4.4, diketahui bahwa tanggapan responden untuk

setiap item pernyataan dari variabel kualitas pelayanan, antara lain:
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1.

Kartu multi trip mampu menunjukkan keberadaannya kepada pihak

lain. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase tanggapan responden

terhadap pertanyaan sembilan sampai duabelas, diantaranya:

d.

Pertanyaan kesembilan, terlihat bahwa 49% responden sangat
setuju, 50% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip Indonesia sudah mampu
menyesuaikan kebutuhan pengguna dibandingkan e-ticketing
lainnya.

Pertanyaan kesepuluh, terlihat bahwa 58% responden sangat
setuju, 41% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip sudah mampu

memudahkan pengguna untuk mendapatkan pelayanan bertransaksi

dibandingkan e-ticketing lainnya.

. Pertanyaan kesebelas, terlihat bahwa 51% responden sangat setuju,

49% responden setuju, dan 4% responden tidak setuju. Hal ini
membuktikan bahwa Kartu Multi Trip tidak memiliki masa
kadaluarsa sehingga pengguna tidak perlu khawatir tentang masa
berkalu kartu tersebut.

Pertanyaan keduabelas, terlihat bahwa 52% responden sangat
setuju, 44% responden setuju, dan 4% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip dapat di Top Up secara

maksimum sebesar 1 juta rupiah sehingga pengguna tidak lagi

mengantri di loket stasiun.
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2. Kartu multi trip mampu memberikan pelayanan seperti yang

diharapkan dengan ketelitian dan kehandalan. Hal tersebut ditunjukkan

oleh persentase tanggapan responden terhadap pertanyaan tigabelas

sampai delapanbelas, diantaranya:

d.

Pertanyaan ketigabelas, terlihat bahwa 62% responden sangat

setuju dan 48% responden setuju. Hal ini menunjukkan bahwa
pada kartu multi trip dapat membaca 0,5 detik dimesin gate Pada
saat proses Tap in dan Out dibandingkan dengan kartu bank yang
mampu membaca kartu pada mesin gate selama 1 detik.

Pertanyaan keempatbelas, terlihat bahwa 63% sponden sangat
setuju, 32% responden setuju, 4% responden tidak setuju, dan 1%
responden sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa Kartu
Multi Trip sudah mampu menyimpan saldo pengguna dengan aman
dibandingkan e-ticketing lainnya namun ada beberapa responden
yang masih belum percaya terkait keunggulan kartu multi trip
tersebut.

Pertanyaan kelimabelas, terlihat bahwa 45% responden sangat
setuju, 46% responden setuju, 4% responden tidak setuju, dan 5%
responden sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa
Transaksi terakhir Kartu Multi Trip sudah mampu dilihat elalui
aplikasi C-Access melalui handphone yang dilengkapi fitur NFC

(Near-Field Communication), namun ada beberapa responden yang

masih belum mengetahui keunggulan kartu multi trip tersebut.
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d. Pertanyaan keenambelas, terlihat bahwa 55% responden sangat

setuju, 44% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip lebih fleksibel bagi
pengguna yang ingin turun di stasiun mana saja dan berpindah
moda transportasi apa saja asal saldo mencukupi.

e. Pertanyaan ketujuhbelas, terlihat bahwa 49% responden sangat
setuju, 45% responden setuju, 4% responden tidak setuju, dan 2%
responde sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa Kartu
Multi Trip dapat digunakan sebagai merchant-merchant yang
bekerjasama dengan PT. Kereta Commuter Indonesia dan
pembayaran parkir di stasiun dibandingkan e-ticketing lainnya.

f. Pertanyaan kedelapanbelas, terlihat bahwa 53% responden sangat
setuju, 44% responden setuju, dan 3% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip sudah mampu digunakan
sebagai pembayaran Transjakarta, Lintas Rel Terpadu (LRT)
Jakarta, Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta, dan Kereta Prameks
dibandingkan e-ticketing lainnya.

3. Kartu multi trip mampu membantu dan memberikan pelayanan
pelanggan yang cepat dan tepat, penyampaian informasi yang jelas.
Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase tanggapan responden
terhadap pertanyaan sembilanbelas sampai duapuluhdua, diantaranya:

a. Pertanyaan kesembilanbelas, terlihat bahwa 52% responden sangat

setuju, 47% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
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ini membuktikan bahwa Petugas/karyawan sudah mampu
memberikan pelayanan dengan baik kepada pengguna kartu multi
trip dibandingkan e-ticketing lainnya.

b. Pertanyaan keduapuluh, terlihat bahwa 55% responden sangat
setuju, 43% responden setuju, dan 2% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa Petugas/karyawan membantu jika ada
permasalahan penggunaan kartu multi trip dibandingkan e-ticketing
lainnya.

23

c. Pertanyaan keduapuluhsatu, terlihat bahwa 42% responden sangat
setuju, 49% responden setuju, dan 9% responden tidak setuju. Hal
ini menunjukkan bahwa Petugas/karyawan sudah mampu
memberikan informasi kepada pengguna kartu multi trip sebelum
menggunakannya dibandingkan e-ticketing lainnya.

d. Pertanyaan keduapuluhdua, terlihat bahwa 43% responden sangat
setuju, 55% responden setuju, dan 2% responden tidak setuju. Hal
ini membuktikan bahwa petugas/karyawan sudah mampu
menanggapi keluhan pengguna kartu multi trip dibandingkan e-
ticketing lainnya.

4. Kartu multi trip mampu memberikan pengetahuan, sopan santun dan
kemampuan karyawan perusahaan untuk meningkatkan rasa percaya
pada pelanggan perusahaan. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase

tanggapan responden terhadap pertanyaan duapuluhtiga sampai

duapuluhenam, diantaranya:
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. Pertanyaan keduapuluhtiga, terlihat bahwa 39% responden sangat

setuju, 55% responden setuju, dan 6% responden tidak setuju. Hal
ini menunjukkan bahwa kartu multi trip memberikan Gratis
penggantian kartu apabila rusak selama 7 (tujuh) hari sejak Kartu
Multi Trip diaktivasi dibandingkan e-ticketing lainnya.

. Pertanyaan keduapuluhempat, terlihat bahwa 35% responden
sangat setuju, 53% responden setuju, 10% responden tidak setuju,
dan 2% responden sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa
Kartu Multi Trip sudahmampu menarik semua saldo yang tersedia
pada kartu tersebut dengan mekanisme redeem dibandingkan e-
ticketing lainnya.

. Pertanyaan keduapuluhlima, terlihat bahwa 39% responden sangat
setuju, 43% responden setuju, 14% responden tidak setuju, dan 4%
responden sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa Kartu
Multi Trip sudah dapat digunakan hingga saldo menjadi Rp. O saat
Tap out dibandingkan e-ticketing lainnya. Namun beberapa respon
tidak setuju dengan peryantaan tersebut karena belum pernah
mencoba.

. Pertanyaan keduapuluhenam, terlihat bahwa 49% responden sangat
setuju, 50% responden setuju, dan 1% responden tidak setuju. Hal
ini menunjukkan bahwa Kartu Multi Trip sudah terdapat panel chip

yang berguna untuk membaca chip pada gate stasiun maupun halte.
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5. Kartu multi trip mampu memberikan perhatian yang lebih bersifat
personal dan individual kepada pelanggan dengan berusaha memahami
kebutuhan pelanggan. Hal tersebut ditunjukkan oleh persentase
tanggapan responden terhadap pertanyaan duapuluhtujuhdan
duapuluhdelapan, diantaranya:

a. Pertanyaan keduapuluhtujuh, terlihat bahwa 51% responden sangat
setuju, 42% responden setuju, 6% responden tidak setuju, dan 1%
responden sangat tidaks etuju. Hal ini menunjukkan bahwa Kartu
Multi Trip sudah dapat berpindah tangan.

b. Pertanyaan keduapuluhdelapan, terlihat bahwa 71% responden
gat setuju, 28% responden setuju, dan 1% responden tidak
setuju. Hal ini membuktikan bahwa Kartu Multi Trip mudah
dibawa pengguna kemana saja.

44  Hasil Uji Asumsi Klasik

Gunawan (2013) menjelaskan bahwaa diperlukan pengujian prasyarat
untuk meninjau apakah analisis data untuk pengujian hipotesis bisa diteruskan
atau tidak. Sebelum melangsungkan analisis hipotesis, terlebih dulu melakukan

analisis varian mewajibkan bahwa data bersumber dari populasi yang berdistribusi
normal dan melakukan pencarian persamaan regresi variabel independen (X)

terhadap variabel dependen (Y). Maka dari itu dilakukan analisis uji prasyarat

normalitas serta linearitas data.
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44.1 Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas diaplikasikan guna melihat apakah data berdistribusi
orrnal atau tidak (Noor, 2014). Pengujian pada penelitian ini menggunakan Uji
Kolmogorov-Smirnov dengan program SPSS 16. Pengambilan keputusan
didasarkan abila nilai signifikansi (Sig.) > 5% maka data berdistribusi normal,
begitupun sebaliknya apabila nilai signifikansi (Sig.) < 5% maka data
berdistribusi tidak normal.

Pengujian Kolomogorov-Smirnov pada penelitian ini dilaksanakan untuk
persamaan regresi pengaruh efektivitas terhadap kualitas pelayanan (X—Y).Hasil
perhitungan uji normalitas data pada persamaan regresi pengaruh efektivitas
terhadap kualitas pelayanan memiliki nilai residual yang berdistribusi normal. Hal
tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,469 > 005 dengan
pengujian Kolmogorov-Smirnov sebagaimana dalam lampiran 12.

Pengujian normalitas persamaan regresi pengaruh efektivitas terhadap

kualitas pelayanan dapat dipelajari pada gambar 4.5 berikut:
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Gambar 4.5 Histogram Persamaan Regresi X—Y
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Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Sesuai grafik di atas, persamaan regresi efektivitas terhadap kulitas
pelayanan berdistribusi normal yang dibuktikan dengan persebaran data di sekitar
garis diagonal serta mengikuti arah grafik histogram atau garis diagonalnya. Hal
tersebut sejalan dengan pendapat Sarwono, dkk (2017) yaitu model regresi bisa

dinyatakan normal bilamana data menyebar di sekitar garis diagonal serta

mengikuti arah grafik histogramnya.
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Gambar 4.6 Normal P-P Plot Persamaan Regresi X—Y

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Di lihat dari Normal P-P Plot di atas, persamaan regresi efektivitas

terhadap kualitas pelayanan (X—Y) berdistribusi normal. Di buktikkan dengan

sebaran data dari arah kiri bawah ke kanan atas yang berada pada posisi di sekitar

garis lurus membentuk garis miring. Hal ini searah dengan Sarwono, dkk (2017)
yang berpendapat bahwa nilai-nilai sebaran data akan berada pada area di sekitar
garis lurus merupakan pemenuhan persyaratan normalitas data jika residual

berasal dari distribusi normal.
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Berdasarkan hal di atas, analisis regresi dapat diteruskan serta hasil
penelitian akan dapat dipergunakan pada waktu yang berbeda serta di lokasi yang
berbeda juga karena data dinyatakan dist:ribusi normal.

44.2 Hasil Uji Linearitas
Pengujian linieritas dilaksanakan guna melihat apakah setiap variabel

independen (bebas) dengan variabel dependen (terikat) mempunyai hubungan
yang linier atau tidak secara signifikan. Hasil pengujian linearitas ditemukan
hubungan yang linear antara efektivitas dengan kualitas pelayanan. Hal tersebut
dapat dilihat dari hasil uji linearitas pada lampiran 13 diketahui nilai sig. deviation
from linearity sebesar 0,887 > 0,05. Nilai sig. deviation from linearity
menunjukkan bahwa data yang diaplikasikan dapat dijelaskan oleh regresi linier
dengan cukup baik.
45  Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis ialah dugaansementara atas rumusan masalah penelitian, dimana
sudah dipaparkan dalam bentuk kalimat tanya. Pengujian hipotesis penelitian ini
mengaplikasikan uji korelasi Pearson Product Moment, uji regresi sederhana, uji
t, uji f dan uji koefisien determinasi.
45.1 Hasil Uji Korelasi Pearson Product Moment

Analisis korelasi Pearson Product Moment terhadap data-data yang telah
didapatkan digunakan untuk mengutarakan hubungan antara variabel independen

dengan variabel dependen. Pengambilan keputusan didasarkan jika nilai

signifikansi < 005 artinya berkorelasi.
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Tabel 4.8 Correlations

Efekmitas Kualitas Pelayanan
(X) (Y)

|Efektivitas (X) ch'zj:;:mm 1 720"

Sig. (2-tailed) 000

N 100 100
[Kualitas Pelayanan  Pearson 790" 1
(Y) Correlation

Sig. (2-tailed) 000

N 100 100,

*k Corr@ion is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Berdasarkan data di atas, nilai signifikansi hubungan efektivitas (x)
dengan kualitas pelayanan (y) 0,000 < 0,05, maka bisa dinyatakan terdapat
hubungan atau berkorelasi antara efektivitas (x) dengan kualitas pelayanan
(y) begitupun sebaliknya. Kemudian nilai Pearson Correlation sebesar 0,720
yang berarti tingkat hubungan antara efektivitas (x) dengan kualitas
pelayanan (y) termasuk kategori kuat.

4.5.2 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi linear sederhana bertujuan guna membuktikan pengaruh
satu variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengambilan keputusan didasarkan
dengan melihat nilai signifikansi dengan nilai probabilitas 005 dan dengan
melihat nilai thiune dengan twbe. Jika nilai signifikansi < 0,05 artinya variabel X

berpengaruh terhadap variabel Y dan jika nilai thiung> tubel artinya variabel X

berpengaruh terhadap variabel Y.
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Tabel 4.9 Anova

ANOVA?
Model Sum of Squares |df |[Mean Square Sig.
1 Regression 2400.157] 1 2400.157)105.485(.000%
Residual 2229.843| 98 22754
otal 4630.000( 99

a. Predictors: (Constant), Efektivitas (X)

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Berdasarkan data di atas, diketahui tingkat signifikansi sebesar 0.000 <

0,05 yang artinya variabel efektivitas (X) berpengaruh terhadap variabel

kualitas pelayanan (Y).

Tabﬂ.lﬂCaefﬁcients

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T [Sig.
1 (Constant) 27.781 5.902 4.707]1.000]
;;ikti"itas 1662 162 720(10.271| 000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Dilihat dari tabel 4.10 diketahui nilai Constant (a) sebesar 27,781 dan nilai

efektiviyas (b/koefisien regresi) sebesar 1,662, sehingga persamaan regresi dapat

ditulis:

Y=a+bX

Y =27781 + 1,662X
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Persamaan di atas mampu dikatakan nilai konsisten variabel partisipasi
sebesar 27,781 dan koefisien regresi X sebesar 1,662 yang artinya arah pengaruh

variabel X terhadap variabel Y adalah positif.
Pengambilan keputusan dalam Uji Regresi Sederhana sesuai nilai
(118 ]
signifikansi 0,000 < 0,05 dapat dinyatakan bahwa variabel efektivitas (X)

berpengaruh terhadap variabel kualitas pelayanan (Y). Berdasarkan nilai thitung
10,271 > tubel 98397 | sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel efektivitas

terhadap variabel kualitas pelayanan.

453 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Koefisien detrminasi adalah ukuran (besaran) untuk menyatakan

tingkatkekuatan hubungandalam bentuk persen (%) besaran ini dinyatakan dengan

notasiR, dimana R = r?. Memiliki kriterian untuk koefisien determinasi apabila Ka
mendekati 0, maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
lemah apabila Ka mendekati 1, maka pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen kuat.

Tab%.ll Model Summary
Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 720° 518 513 4.77006

a. Predictors: (Constant), Efektivitas (X)

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023
Berdasarkan data di atas, didapatkan nilai Adjusted R Square (koefisien
determinasi) sebesar 0,518 yang artinya pengaruh variabel efektivitas (X)

terhadap variabel kualitas pelayanan (Y) sebesar 51,8%.
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454 Hasil Uji T (Parsial)

Uji parsial (T) bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh

parsial yang diberikan variabel efektivitas (X) terhadap variabel kualitas

pelayanan (Y). Dasar pengambilan keputusan jika nilai signifikansi < 0,05 maka

terdapat pengaruh variabel X dan variabel Y. Kemudian apabila thiung > tubel maka

terdapat pengaruh variabel X dan variabel Y.

Tabel 4.12 Hasil Uji T

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T |Sig.
1 (Constant) 27.781 5.902 4.707]1.000]
Egkti"itas 1.662 162 1720{10.271| 000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Berdasarkan ai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thiwng 10271 >
traber1 98397, pat disimpulkan bahwa HI1 diterima yang berarti terdapat
pengaruh antara variabel efektivitas (X) terhadap kualitas pelayanan (Y).

45,5 Hasil Uji F (Stimultan)

Pengujian stimultan (F) dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh stimultan (bersamaan) yang diberikan variabel X terhadap variabel Y.
Dasar pengambilan keputusan jika nilai signifikansi < 0,05 maka terdapat

pengaruh variabel X dan variabel Y. Kemudian apabila Fhiune > Fube maka

terdapat pengaruh variabel X dan variabel Y.
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Tabel 4.13 Hasil Uji F

ANOVAP
Model Sum of Squares |Df|Mean Square| F Sig.
1 Regression 2400.157| 1 2400.157|105.485(.000°
Residual 2229 843| 98 22754
otal 4630.000( 99

a. Predictors: (Constant), Efektivitas (X)
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Berdasarkan data di atas, diketahui nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai

Fhiung 105,485 > Fuba3,937 maka dapat disimpulkan bahwa diterima yang
berarti terdapat pengaruhsecara stimultan antara variabel efektivitas (X)
terhadap kualitas pelayanan (Y).
46  Pembahasan
4.6.1 Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia di Wilayah Jabodetabek
Penerapan kartu multi trip Indonesia di wilayah Jabodetabek sudah
terlaksana dengan baik. Ditinjau dari hasil analisistanggapan responden variabel
efektivitas pada SPSS 16 gambar 4.1 menunjukkan bahwa penerapan kartu multi
trip Indonesia adalah sangat baik/sangat tinggi. Dibuktikan eh skor rata-rata
responden tentang variabel efektivitas (X) yang tercantum pada kategori sangat
baik/sangat tinggi. Responden sangat setuju bahwa penerapan kartu multi trip
sesuai dengan ukuran keberhasilan tujuan akhir yang ingin dicapai seperti
pencapaian tujuan, integrasi dan adaptasi.
Kartu multi trip Indonesia sudah mampu memudahkan pengguna

berpindah moda transportasi publik dan memudahkan transaksi pengguna dalam

perjalanan, misalnya ketika ingin menggunakan transportasi seperti KRL dan
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MRT pengguna dapat menggunakan satu kartu saja. Kartu Multi Trip Indonesia
dilihat dari tanggapan responden sudah mampu mengurangi limbah kertas Kartu
Multi Trip juga mudah dibawa pengguna kemana saja dan dapat berpindah
tangan.
4.6.2 Pengaruh Efektivitas Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek
Berdasarkan hasil analisis pada SPSS 16 diketahui bahwa hipotesis dalam
penelitian ini efektivitas penerapan kartu multi trip berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek. Pengujian hipotesis
dilakukan uji resgresi linear sederhana dangan bantuan SPSS 16. Diketahui nilai r
pada hipotesis adalah 0,72, nilai tersebut berada dikriteria 0,61 — 0,80 yang berarti
kuat. Nilai r Square pada hipotesis ini adalah 51.8%, sementara itu anya 48.2%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
Berdasarkan tabel ANOVA® pada hipotesis ini, diperoleh Fuiune 105485 >
Frabe13,937, saerta nilai Probabilitas (Sig.) = 0,000 < a = 0,05, yang bermakna
bahwa model regresi linear sederhana pada hipotesis ini mampu diaplikasikan
guna membuktikan kualitas pelayanan yang dipengaruhi oleh efektivitas.
Berdasarkan tabel coefficients® diperoleh persamaan Y = 27,781 + 1,662X
pada hipotesis ini, yang berarti konstanta sebanyak 27,781 diartikan ahwa nilai
konsisten variabel kualitas pelayanan ialah sebanyak 27,781, dan koefisien regresi

X sebanyak 1,662. Selain itu, pada tabel coefficients® hipotesis ini mendapatkan

6
nilai thing 10,271 > tubel1 98397, dan nilai probabilitas (Sig.) = 0,000 <a = 0,025,
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yang bermaksud ditemukannya pengaruh yang signifikan antara efektivitas
dengan kualitas pelayanan.

Berdasarkan data tersebut di atas, didapat bahwa efektivitas berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan. Jadi hipotesis pada penelitian ini “HO ditolak dan H1
dapat diterima”. Dapat ditarik kesimpulan bahwa adanya pengaruh efektivitas
penerapan kartu multi trip Indonesia terhadap kualitas pelayanan
transportasi publik di wilayah Jabodetabek.

463 Signifikansi Pengaruh Penerapan Kartu Multi Trip Indonesia
Terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Publik Di Wilayah Jabodetabek

Berdasarkan persamaan regresi pada hipotesis ini Y = 27,781 + 1,662X,
nilai koefisien regresi X sejumlah 1,662, mengungkapkan bahwa apabila masing-
masing penambahann 1% nilai efektivitas, maka kualitas pelayanan bertambah
sejumlah 1,662. Diketahui besar signifikansi pengaruh efektivitas penerapan kartu
multi trip terhadap kualitas pelayanan denganr Square pada hipotesis ini adalah
51,8%, sementara itu sisanya 48,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Koefisien regresi tersebut bersifat positif, maka mampu dijelaskan bahwa
arah pengaruh variabel efektivitas penerapan kartu multi trip terhadap kualitas
pelayanan trasportasi publik di wilayah Jabodetabek adalah positif, artinya jika
efektivitas penerapan kartu multi trip baik maka akan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan transportasi publik begitupun sebaliknya, jika efektivitas penerapan
kartu multi trip kurang baik maka akan menurunkan alitas pelayanan

transportasi publik. Hal ini searah dengan penelitian yang dilaksanakan oleh Elfi
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Syukriyatil serta lkin Solikin bahwa kualitas pelayanan dapat ditingkatkan
dengan menerapkan efektivitas suatu program dengan baik, sebab bilamana
efektivitas semakin baik maka akan lebih baik pula kualitas pelayanannya.
4.7 Persamaan dan Perbedaan Hasil Penelitian

Penelitian ini sudah diuraikan secara jelas terkait seluruh rumusan masalah
yang terdapat pada penelitian ini yang setara hasil analisis menggunakan SPSS 16.
Peneliti ini berfokus pada pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip
Indonesia terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek.
Ditemukan beberapa penelitian terdahulu yang sedikit sesuai atau berbeda
hasilnya dibandingkan penelitian ini.
4.7.1 Persamaan Hasil Penelitian

Penelitian terdahulu yang dilaksanakan oleh Elfi Syukriyatil dan Ikin
Solikin (2018) guna melihat erapa besar pengaruh efektivitas pengendalian
internal terhadap kualitas pelayanan publik. Kajian ini dilatarbelakangi oleh
semakin memburuknya percayaan publik terhadap kinerja pemerintah. Hal ini
terjadi sebab penyelenggaraan pemerintah menjadi tidak terkelola dengan baik.
Akibatnya kualitas pelayanan kepada masyarakat menurun.Persamaan penelitian
ini adalah indikator pengukuran variabel alitas pelayanan yakni Tangible,
reliability, Responsiveness, assurance, serta emphaty. Peneliti menggunakan teori
yang dipakai dalam penelitian sebelumnya sebab teori tersebut sesuai dengan
penelitian ini yakni terkait kualitas pelayanan. Hasil dari koefisien korelasi

product moment terdapat kesamaan yaitu semakin tinggi efektivitas maka akan

semakin tinggi pula kualitas pelayanannya.
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Penelitian sebelumnya yang dilaksanakan oleh Dona Restetya serta
Dasman Lanin (2022) guna melihat erapa besar pengaruh efektivitas sistem
informasi pasar kerja online serta keterkaitan system informasi pasar online
dengan pelayanan publik di Dinas Transmigrasi Provinsi Sumatera Barat. Peneliti
mengolah data dengan uji koefesien determinasi (r%), uji regresi linear sederhana,
serta uji parsial (uji t) yang sama seperti penelitian ini. Hasil dari penelitian
sebelumnya terdapat kesamaan yaitu dapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara variabel independen yaitu efektivitas terhadap variabel dependen yaitu
kualitas pelayanan.

472 Perbedaan Hasil Penelitian

Penelitian terdahulu yang dilaksanakan oleh Utari Wulandari dan H. Jhon
Simon (2019) bertujuan untuk mengetahui pengaruh efektivitas kerja pegawai
terhadapkualitas pelayanan publik di Kelurahan Sidorame Barat 1. Kajian ini
dilatarbelakangi oleh pelaksanaan efektivitas kerja merupakan landasan untuk
kinerja dalam melakukan setiap program, supaya setiap rencana dan pelaksanaan
berjalan pada jalur yang tepat (aktu) baik dalam lingkup organisasi dan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang terbaik yang masih kurang optimal
diterapkan. Pengukuran efektivitas menurut Siagian meliputi standar waktu yang
ditetapkan, hasil pekerjaan yang dicapai, dan biaya yang dikeluarkan seimbang
dengan rencana. Sedangkan pengukuran kualitas pelayanan menurut L.P.
Sinambela  yaitu akuntabilitas, transparansi, partisipatif, kondisional,

keseimbangan hak, kesamaan hak, dan kewajiban. Mengaplikasikan korelasi

Product Moment, uji determinasi, serta uji t untuk menganalisis data. Temuan
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dari kajian ini yaitu efektivitas keja pegawai sudah cukup berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan publik, dilihat dari hasil pengujian determinasi sebesar 63 4%
dan dengan nilai thitung 12,123 > ttabel 1,666.

Membandingkan penelitian ini berbeda dengan peneliti, bahwa tujuan
peneliti untuk menganalisis pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip
terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek
menggunakan teori efektivitas menurut Duncan di dalam Steers (1985) dan teori
kualitas pelayanan menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry (1990). Peneliti
menggunakan teori tersebut karena relevan dengan permasalahan di penelitian ini.
Analisis yang dilaksanakan di penelitian sebelumnya cukup berbeda karena
peneliti menggunakan uji asumsi data terlebih dulu apakah analisis data guna
menguji hipotesis mampu dilanjutkan atau tidak. Pengujian hipotesis juga sedikit
berbeda, peneliti menggunakan uji korelasi Pearson Product Moment guna

mengutarakan hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen,

uji regresi sederhana guna membuktikan pengaruh satu variabel bebas terhadap

variabel terikat, uji koefisien determinasi untuk menyatakan tingkat kekuatan
hubungan dalam bentuk persen (%), uji T guna melihat adakah garuh parsial
yang diberikan variabel efektivitas (X) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y)
dan uji F guna melihat adakah pengaruh stimultan (bersama-sama) ng diberikan
variabel X terhadap variabel Y. Hasil penelitian ini efektivitas penerapan kartu

multi trip berpengaruh terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah

Jabodetabek.
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Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ernika Fitri (2022) guna
menganalisis ngaruh efektivitas organisasi terhadap kualitas pelayanan publik
pada kantor kelurahan Minangae kecamatan Aajoanging kabupaten Wajo. Kajian
ini dilatarbelakangi dari keluhan bebrapa para pengguna jasa yang
mengungkapkan bahwa efektivitas organisasi publik ialah sumber in-efisiensi,
pungli, serta kelambanan. Pengukuran yang digunakan variabel efektivitas
menurut Sterrs yang terdiri dari kejelasan tujuan, filosofi dan sistem nilai,
teknologi organisasi, lingkungan organisasi, komposisi dan struktur. Teknik
analisa yang digunakan yaitu korelasi uji determinasi, Product Moment, dan uji t.

Kajian ini memperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif serta signifikan

antara efektifitas organisasi dengan ualitas pelayanan publik pada kantor
kelurahan Minangae kecamatan Sajoanging kabupaten Wajo.

Membandingkan penelitian ini berbeda dengan peneliti, yakni tujuan
peneliti untuk menganalisis pengaruh efektivitas penerapan kartu multi trip
terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di wilayah Jabodetabek
menggunakan teori efektivitas menurut Duncan di dalam Steers (1985). Teori
tersebut relevan dengan penelitian ini. Peneliti sebelumnya tidak menggunakan uji
asumsi data terlebih dulu untuk melihat analisis data guna melakukan pengujian
hipotesis dapat dilanjutkan atau tidak. Pengujian hipotesis juga sedikit berbeda,
peneliti menggunakan uji F guna melihat adakah pengaruh stimultan (bersama-
sama) ng diberikan variabel X terhadap variabel Y. Hasil penelitian ini

efektivitas penerapan kartu multi trip berpengaruh terhadap kualitas pelayanan

transportasi publik di wilayah Jabodetabek.
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BABV

KESIMPULAN

51 Kesimpulan

Sesuai dengan pemaparan hasil penelitian di atas, peneliti menyajikan
kesimpulan dari hasil penelitian yaitu penerapan kartu multi trip Indonesia di
wilayah Jabodetabek sudah terlaksana dengan baik. Kartu multi trip memberikan
banyak kemudahan kepada pengguna seperti memudahkan pengguna berpindah
moda transportasi publik, memudahkan pengguna bertransaksi, kartu dapat
berpuindah tangan, dan kartu mudah dibawa kemana saja.

Hipotesis pada penelitian ini “dapat diterima” yakni efektivitas penerapan
kartu multi trip berpengaruh terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di
wilayah Jabodetabek. Dibuktikan pada hasil pengujian hipotesis sudah memenuhi
dasar pengambilan keputusan.

Nilai Probabilitas (Sig.) = 0,000 < a = 005, nilai thiwee 10271 >
tabet1 98397, dan nilai r = 0,720 sehingga dengan demikian efektivitas penerapan
kartu multi trip signifikan terhadap kualitas pelayanan transportasi publik di
wilayah Jabodetabek. Signifikansi pengaruh variabel efektivitas terhadap kualitas
pelayanan ialah positif, yang berarti bilamana efektivitas penerapan baik maka
mampu meningkatkan kualitas pelayanan, serta bilaman efektivitas penerapan

kurang baik maka mampu menurunkan kualitas pelayanan.
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521

Rekomendasi
Rekomendasi Akademik

Sehubung dengan pemaparan hasil penelitian serta pembahasan yang

sudah dipaparkan di atas, maka rekomendasi akademik yang mampu peneliti

berikan ialah:

1.

522

Peneliti selanjutnya mampu menyelidiki lebih dalam menggunakan
metode kualitatif terhadap efektivitas penerapan kartu multi trip di wilayah
Jabodetabek.

Peneliti selanjutnya yang akan meneliti terkait efektivitas penerapan kartu
multi trip dapat menambahkan atau mengubah variabel lainnya
sebagaimana pada penelitian ini yang terbatas pada penggunaan variabel

yang mempengaruhi kualitas pelayanan.

. Instrumen penelitian ini mampu dipergunakan kembali guna pengujian

selanjutnya pada kasus yang berbeda, sebab pertanyaan-pertanyaan pada
masing-masing variabel efektivitas dan kualitas pelayanan sudah
dilakukan pengujian instrument terhadap 30 orang responden di luar
sampelngan hasil semua variabel dinyatakan valid dan reliabel.

Rekomendasi Praktis

Sesuai hasil penelitian serta pembahasan yang sudah dijabarkan di atas,

maka rekomendasi praktis yang mampu peneliti berikan kepada PT KCI adalah:

1. Kartu multi trip belum bisa di Top Up melalui minimarket seperti

Alfamart dan Indomaret. Diharapkan adanya pengisian kartu melalui
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minimarket agar masyarakat dapat lebih mudah dalam melakukan
pengisian saldo kartu multi trip.

. Integrasi PT KCI terhadap penerapan kartu multi trip masih belum
tersampaikan kepada seluruh pengguna kartu. Hal ini dilihat pada
tanggapan responden masih terdapat masyarakat yang kurang setuju
PT. Kereta Commuterline Indonesia sudah memberikan informasi

terkait penerapan kartu multi trip kepada masyarakat.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

EFEKTIVITAS

NO SKOR

INDIKATOR ITEM PERTANYAAN 11203045

Kartu Multi Trip Indonesia
memudahkan pengguna

1 berpindah moda transportasi
publik dibandingkan e-
ticketing lainnya

Kartu Multi Trip Indonesia
memudahkan transaksi dalam
perjalanan menggunakan
transportasi publik
dibandingkan e-ticketing
lainnya

PENCAPAIAN 2
TUJUAN

Kartu Multi Trip Indonesia
3 dapat mengurangi limbah
kertas

Kartu Multi Trip Indonesia
4 dapat digunakan selain untuk
transaksi Commuterline

PT. Kereta Commuterline
Indonesia memberikan

5 informasi terkait penerapan
kartu multi trip kepada
masyarakat

Pengguna dapat
INTEGRASI mendayagunakan kartu multi
trip seiring dengan
perkembangan teknologi yang
membutuhkan kecepatan
dalam bertransaksi
dibandingkan e-ticketing
lainnya

Kartu Multi Trip
memudahkan akses transaksi
dalam berpindah moda
ADAPTASI transportasi publik
dibandingkan e-ticketing
lainnya

8 Kartu Multi Trip dapat
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memenuhi kebutuhan
pengguna secara cepat dan
efisien dibandingkan e-
ticketing lainnya

KUALITAS PELAYANAN

TANGIBLE
(BERWUJUD)

Kartu Multi Trip sesuai
dengan kebutuhan pengguna
dibandingkan e-ticketing
lainnya

10

Kartu Multi Trip lebih
memudahkan pengguna untuk
mendapatkan pelayanan
bertransaksi dibandingkan e-
ticketing lainnya

11

Kartu Multi Trip tidak
memiliki masa kadaluarsa
sehingga pengguna tidak perlu
khawatir tentang masa berkalu
kartu tersebut

12

Kartu Multi Trip dapat di Top
Up secara maksimum sebesar
1 juta rupiah sehingga
pengguna tidak lagi mengantri
di loket stasiun

REALIABILITY
(KEHANDALAN)

13

Pada saat proses Tap in dan
Out, pada kartu multi trip
dapat membaca 0.5 detik
dimesin gate dibandingkan
dengan kartu bank yang
mampu membaca kartu pada
mesin gate selama 1 detik

14

Kartu Multi Trip dapat
menyimpan saldo pengguna
dengan aman dibandingkan e-
ticketing lainnya

15

Transaksi terakhifgartu Multi
Trip dapat dilihat melalui
aplikasi C-Access melalui
handphone yang dilengkapi
fitur NFC (Near-Field
Communication)

16

Kartu Multi Trip lebih
fleksibel bagi pengguna yang
ingin turun di stasiun mana
saja dan berpindah moda
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transportasi apa saja asal saldo
mencukupi

17

Kartu Multi Trip dapat
@igunakan sebagai
pembayaran parkir di stasiun
dan merchant-merchant yang
bekerjasama dengan PT.
Kereta Commuter Indonesia
dibandingkan e-ticketing
lainnya

18

Kartu Multi Trip dapat
digunakan sebagai
pembayaran TransjalFita.
Lintas Rel Terpadu (LRT)
Jakarta, Mass Rapid Transit
(MRT) Jakarta, dan Kereta
Prameks dibandingkan e-
ticketing lainnya

RESPONSIVENES
(KETANGGAPAN)

19

Petugas/karyawan
memberikan pelayanan
dengan baik kepada pengguna
kartu multi trip dibandingkan
e-ticketing lainnya

20

Petugas/karyawan membantu
jika ada permasalahan
penggunaan kartu multi trip
dibandingkan e-ticketing
lainnya

21

Petugas/karyawan
memberikan informasi kepada
pengguna kartu multi trip
sebelum menggunakannya
dibandingkan e-ticketing
lainnya

22

Petugas/karyawan
menanggapi keluhan
pengguna kartu multi trip
dibandingkan e-ticketing
(Ainnya

ASSURANCESS
(JAMINAN)

23

Gratis penggantian kartu
apabila rusak selama 7 (tujuh)
hari sejak Kartu Multi Trip
diaktivasi dibandingkan e-
ticketing lainnya

24

Kartu Multi Trip dapat
menarik semua saldo yang
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tersedia pada kartu tersebut
dengan mekanisme redeem
dibandingkan e-ticketing
lainnya

25

Kartu Multi Trip dapat
digunakan hingga saldo
menjadi Rp. 0 saat Tap out
dibandingkan e-ticketing
lainnya

26

Kartu Multi Trip terdapat
panel chip yang berguna

untuk membaca chip pada
gate stasiun maupun halte

EMPATHY
(PERHATIAN)

27

Kartu Multi Trip dapat
berpindah tangan

28

Kartu Multi Trip mudah
dibawa pengguna kemana saja

Lampiran 2 Hasil Uji Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas (X) Sebelum

Diuji Coba
RESPONDEN _dWOMOR ITEM PERTANYAAN TOTAL
1 (2|3 4|56 |78
FAS 5 5|54 1|4/|5 2 15 35
DAP 4 15|45 |4 |5 |45 36
RPP 41 4|5 S| 4|44 |5 35
CM 5 515|445 |45 37
DS 5 51414454 4 35
FR 5 5|15 |4 2|5 |45 35
K 5 5|15 |44 |5 |45 37
LNS 4 | 5|4 |5 |4 |5 |45 36
DO 5 515 5 5|5 5 5 40
D S|4 4154|445 35
R 5 S| 4|41 4|5 5 5 37
SwW 4 1441414444 32
FF 5 515 S|4 412 |5 35
A 5 515 51415 5 5 39
FP 4 15|54 4] 415 5 36
LH 4 14| 44|44 4] 4 32
N 5145|1455 51| 4 37
QD 4 | 4 |4 4|4 4| 4] 4 32
H 4 14|54 | 4|5 5| 4 35
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DN 515412514144 33
ANON SIS 555|555 40
W S5 5154|555 39
J S5 5145|555 39
A 5|55 |5|5|5]|5]|5 40
FNA 5/ 5|51 4|5 ]|4]5]5 38
KP 55| 5|5|5|5]|5]5 40
RU 514|554 ]|5]|5]5 38
Vv 415154 1415|515 37
NIN 4 141413141414 4 31
Y S5 454|455 37

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Keterangan Item Pertanyaan:

1. Kartu Multi Trip Indonesia memudahkan pengguna berpindah moda
transportasi publik dibandingkan e-ticketing lainnya

2. Kartu Multi Trip Indonesia memudahkan transaksi dalam perjalanan
menggunakan transportasi publik dibandingkan e-ticketing lainnya

3. Kartu Multi Trip Indonesia dapat mengurangi limbah kertas

4. Kartu Multi Trip Indonesia dapat digunakan selain untuk transaksi
Commuterline

5. PT. Kereta Commuterline Indonesia memberikan informasi terkait
penerapan kartu multi trip kepada masyarakat

6. Pengguna dapat mendayagunakan kartu multi trip seiring dengan
perkembangan teknologi yang membutuhkan kecepatan dalam
bertransaksi dibandingkan e-ticketing lainnya

7. Kartu Multi Trip memudahkan akses transaksi dalam berpindah moda
transportasi publik dibandingkan e-ticketing lainnya

8. Kartu Multi Trip dapat memenuhi kebutuhan pengguna secara cepat dan
efisien dibandingkan e-ticketing lainnya

Descriptive Statistics
Std.
N Mean Deviation
Item 1 30| 4.6667 47946
Item 2 30| 4.7000 46609
Item 3 30| 4.6333 49013
Item 4 30| 4.3333 71116
Item 5 30 4.2000 61026
Item 6 30| 4.6333 49013
Item 7 300 4.3667 80872
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Item 8 30| 4.7333 44978
TOTAL 30| 36.2667 257218
Vali
.alld.N 30
(listwise)
Correlations
Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item
1| 213|456l 7] 8 |roraL
lt ] P b Cx * ool
- 11463 342| 135| 236| 342| 059| 373°| 578
Correlation
BRI o10] 064| 4771 210 064| 756| 042] 001
tailed)
300 30| 30| 30| 30| 30/ 30 30 30|
lem2Pearson | w4l 559 104] 007] 4087 027]5027| 538"
Correlation
S 010 171| 584 610] 025 886 001| 001
tailed)
N 30 30| 30| 30| 30| 30 30 30 30
lem3 - Pearson | o0 ool 4l 264l 138] 4267 177]4s0”] 627
Correlation
Sig. (2- 064 171 159 466 019 350 007 000
tailed)
b 30 30| 30| 30| 30| 30| 30 30 30
lem4 Pearson |\ ol 0al 264l 1| 000 264| 1406117 572
Correlation
Siga(: 477 584] 159 1000| 159 461| 000 001
tailed)
A 30 30| 30| 30| 30| 30/ 30 30 30
lem S Pearson | ol o7l 138 o00| 1| 023 335|-0s0] 426"
Correlation
Sig. (2- 210| 610| 466[1.000 904| 070] 792| 019
tailed)
N 30 30| 30| 30| 30| 30/ 30 30 30
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lem6 Pearson | o1 gl 426’ 264| 023 1| 264 323 627
Correlation
Sig. (2- 064| 025 019] 159 904 159 081] 000
tailed)
30, 30 30| 30| 30| 30 30| 30 30
lem 7 Pearson | ool hol 177] 140 335| 264] 1| o8| 548"
Correlation
Sig. (2- 756| 886 350 461| 070| 159 642|002
tailed)
N 30, 30 30| 30| 30| 30 30| 30 30
lem 8 Pearson | -l sorel 4g0’| 611|050 323| oss| 1| 690"
Correlation
Sig. (2- 042| 001| 007 ooo| 792| 081| 642 000
tailed)
30| 30 30| 30| 30| 30 30| 30 30|
TOTAL Pearson | coguul sogeel 627+ 572 4267|627 548" 690* 1
Correlation
Sig. (2- 001 oo1| ooo| 001| o019 000 002| 000
tailed)
N 30 300 30| 30| 30| 30 30| 30 39|

#%_Correlation is significant at the 0.01
level (2-tailed).

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

Berdasarkan hasil data di atas dan didasarkan pengambilan keputusan

dengan rhimng> Tbel N 30 = 0,361 maka semua angket dapat dikatakan valid.

Lampiran 3 Hasil Uji Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

Sebelum Diuji Coba

RESPO NOMOR ITEM PERTANYAAN }‘g
NDEN 1111 /1|1 /1|1|1|1]|2
1[2)2]4] 5|67 /8|3 0/1]2|3/4|5/6|7/8|9|0 b
FAS |5|5(4/4|5/ 4|5|5/5|/4|4|4|2(4|4|4|4|5|/4|5]| 86
DAP |4|5(4|5[4|/5/4|5/4]5]4 5|4 |5|4|5]|4|5[4]|5] 9
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RPP 5/4|4| 5|5 4|5(4|(5/5(5|4|4|5|5|5|5|4|4|5| 92
CM 415(4(4|5/5/4|4/5|5|4|5(4[5|5/4(4(4|5|5]| 90
DS 504|544 4|5(4|(4/4(4|4|4 4244|445 82
FR 5|55/ 1|4 4552|5242 2|1|2]|2|4|5|5| 70
K 5/5/5/ 4|4 4|5(5[5]5(5|4|4 4(4|(5|4]|5|4|5]| 91
LNS |4|5/4(5(/4/5/4|5/4|5|4|5(4[5|4|5(4|5[|4|5]| 9
DO 5/5/4| 4|4 4/4(4(4]4(4]|4]|4 4(4|4|4|4|4]|4| 82
D 41 5(4(5/5/4|5|5/4|5|5[|4|5[4|4|5|5|5|4|5]| 92
R 5/5|/5/5|5/ 5/4|4|4]4(4|4|44|4|4|4]|4|4|5| 87
SwW 4141 4(4(4/4)14|4 /3|44 |4 (4|44 |4|4|4|4]4]| T9
FF 5/5/5/5/5 5/5|5[1|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5| 96
A 5/5/5/5/4 5/5|5(4]5[5|5|4|5(4|4|4|5|5|5| 94
FP 4(4(4(4|4/5/4|4/4|5|4|5[5[|4|5|4|4|4|4]|5]| 86
LH 414(4(4(4/4)14|4 3|44 444|444 |4|4|4]4]| T9
N 5/4|5/5|5/ 5/4{5(4|5[5|4|4 4|4|4]|4]|5|5|5]| 91
QD 4141 4(4|4/4)14|41 4|4 244|444 |2|4|3]4]| 75
H 5/5/5/4|/4/ 5/5(4|5/4(5|4|5/5|5|5|4|4|4]|4| 91
DN 415(4(4(4/4)12)14/3|4|4|4(4[5]|44|5/4|3|3]| 78
ANON |[5[5]|5][5|5/5/5|5|4|4|5|5[|5|5|5|/5|5|5|5|5]| 98
\'Y 5/5/5/4|5 5/5(5[4{4[5|5|4|5|5|5[4[5|5]|5| 95
J 515|555 5/5|5[5/5[5|4|5|5|4|5|5|5|5|5]| 98
A 5/5/5/5/5 5/5/5[4/5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5| 99
FNA |5|5|5|5/5 4|5|5[5/5[5|5|4 5|5|5|5|5|5|5| 98
KP 5/5/5/4|5 5/5(5[3/5[3|5|3|5|3|3(|4(4|4]|4| 85
RU 5/5|/5/5|/4 4|5|5[5/4(4|5|4|/4|5|4|5|4|5|5| 92
A% S5/5/5/5|5 4|5|5[5/5[5|5|4|5|4|5|5|5|5]|5/| 97
NIN 5/5|/5/5|5 4/4(4(4|5(4|4|4/4|5|/4|4|4|5|5| 89
Y 5/5|/5/5/5 4|5/5[5/5(4|5|5|5|5|5|5|4|4|5| 96
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023, 2023

Keterangan Item Pertanyaan:

1.

2.

3.

Kartu Multi Trip sesuai dengan kebutuhan pengguna dibandingkan e-
ticketing lainnya

Kartu Multi Trip lebih memudahkan pengguna untuk mendapatkan
pelayanan bertransaksi dibandingkan e-ticketing lainnya

Kartu Multi Trip tidak memiliki masa kadaluarsa sehingga pengguna tidak
perlu khawatir tentang masa berkalu kartu tersebut

Kartu Multi Trip dapat di Top Up secara maksimum sebesar 1 juta rupiah
sehingga pengguna tidak lagi mengantri di loket stasiun

. Pada saat proses Tap in dan Out, pada kartu multi trip dapat membaca 0.5

detik dimesin gate dibandingkan dengan kartu bank yang mampu
membaca kartu pada mesin gate selama 1 detik
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10.

I1.

12.

13.

14.

15.

16.

7.

18.

19.
20.

Kartu Multi Trip dapat menyimpan saldo pengguna dengan aman
dibandingkan e-ticketing lainnya

. Transaksi terakhir Kartu Multi Trip dapat dilihat melalui aplikasi C-

Access melalui handphone yang dilengkapi fitur NFC (Near-Field
Communication)

Kartu Multi Trip lebih fleksibel bagi pengguna yang ingin turun di stasiun
mana saja dan berpindah moda transportasi afh saja asal saldo mencukupi
Kartu Multi Trip dapat digunakan sebagai pembayaran parkir di stasiun
dan merchant-merchant yang bekerjasama dengan PT. Kereta Commuter
Indonesia dibandingkan e-ticketing lainnya

Kartu Multi Trip @#pat digunakan sebagai pembayaran Transjakarta,
Lintas Rel Terpadu (LRT) Jakarta, Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta, dan
Kereta Prameks dibandingkan e-ticketing lainnya

Petugas/karyawan memberikan pelayanan dengan baik kepada pengguna
kartu multi trip dibandingkan e-ticketing lainnya

Petugas/karyawan membantu jika ada permasalahan penggunaan kartu
multi trip dibandingkan e-ficketing lainnya

Petugas/karyawan memberikan informasi kepada pengguna kartu multi
trip sebelum menggunakannya dibandingkan e-ticketing lainnya
Petugas/karyawan menanggapi keluhan pengguna kartu multi (trip
@ibandingkan e-ticketing lainnya

Gratis penggantian kartu apabila rusak selama 7 (tujuh) hari sejak Kartu
Multi Trip diaktivasi dibandingkan e-ticketing lainnya

Kartu Multi Trip dapat menarik semua saldo yang tersedia pada kartu
tersebut dengan rikanisme redeem dibandingkan e-ticketing lainnya
Kartu Multi Trip dapat digunakan hingga saldo menjadi Rp. O saat Tap out
dibandingkan e-ticketing lainnya

Kartu Multi Trip terdapat panel chip yang berguna untuk membaca chip
pada gate stasiun maupun halte

Kartu Multi Trip dapat berpindah tangan

Kartu Multi Trip mudah dibawa pengguna kemana saja
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Descriptive Statistics
Std.
N Mean Deviation

Item 1 30| 4.7000 46609
Item 2 30| 4.7667 43018
Item 3 30| 4.6000 49827
Item 4 30| 4.4333 81720
Item 5 30| 4.5333 50742
Item 6 30| 4.4667 50742
Item 7 30| 4.5333 68145
Item 8 30| 4.6000 49827
Item 9 30| 4.0333 96431
Item 10 30| 4.6000 49827
Item 11 30| 4.2667 82768
Item 12 30| 4.4667 50742
Item 13 30| 4.1000 75886
Item 14 30| 4.4667 68145
Item 15 30| 4.2000 92476
Item 16 30| 4.3667 71840
Item 17 30| 4.2333 77385
Item 18 30| 4.4667 50742
Item 19 30| 4.3667 61495
Item 20 30| 4.7333 52083

TAL 30| 88.9333 747840
Valid N
(listwise) a8
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*, Correlation is
significant at the
0.05 level (2-
tailed).

Berdasarkan hasil data di atas dan didasarkan pengambilan keputusan

dengan rhimng> bt N 30 = 0,361 maka semua angket dapat dikatakan valid.

Lampiran 4 Hasil Uji reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas

(X) Sebelum Diuji Coba

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 1000
Excluded® 0 0
Total 30 1000

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.683 8

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted

Item 1 31.6000 5421 432 643
Item 2 31.5667 5495 413 648
Item 3 31.6333 5275 489 631
Item 4 31.9333 5.030 339 667
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Item 5
Item 6
Item 7
Item 8

32.0667
31.6333
31.9000
31.5333

5651
5275
4990
5223

204
489
269
579

694
631
697
617

Berdasarkan data di atas dengan dasar ppengambilan keputusan nilai alpha

0,683 > rubel 0,195 dapat dikatakan bahwa angket reliabel atau konsisten.

Lampiran 5 Hasil Uji reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel Kualitas
Pelayanan (Y) Sebeluwiuji Coba

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded’ 0 0
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
891 20
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Item 1 84.2333 53.289 356 .890
Item 2 84.1667 53.454 364 .890
Item 3 843333 52.851 -390 .889
Item 4 84.5000 47431 .695 .879
Item 5 844000 51.628 554 .885
Item 6 844667 53.085 349 .890

125




Item 7 84.4000
Item 8 843333
Item 9 84 9000
Item 10 843333
Item 11 84 6667
Item 12 84 4667
Item 13 848333
Item 14 84 4667
Item 15 84.7333
Item 16 84.5667
Item 17 84.7000
Item 18 84 4667
Item 19 84 5667
Item 20 84 2000

51.352
52.230
50.438
53.195
46.575
51.982
50.144
49 361
47.857
48.185
48.010
51.361
51.082
51.752

421
479
333
342
767
504
484
.637
564
724
.682
592
508
521

.889
.887
895
890
877
.886
.887
882
885
.879
.880
.884
.886
886

Berdasarkan data di atas dengan dasar ppengambilan keputusan nilai alpha

0.891 > rubel 0,195 dapat dikatakan bahwa angket reliabel atau konsisten.

Lampiran 6 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian Variabel Efektivitas (X)

Sesudah Diuji Coba (N =100)

NOMOR ITEM PERTANYAAN
RESPONDEN TOTAL
123 (4|56 |7|8
AAW 4141514141545 35
B S|5|5|5[5]5]5]|5 40
SCA S|5|5|5[5]5]5]|5 40
UKT 41414 |4 14|14|5]|5 34
S 4155|514 ]|5]4]5 37
A 515]/4]4[2]14]14]4 32
CU S|S5|5|5|[5]5]51]5 40
F 41414 |5 4|5|4]|5 35
ADR S|S5S|5]4[5]5]5]|5 39
F S|S5|5]|5[5]5]5]5 40
ASN S15]4|514]5]|514 37
S 4144141414144 32
L S|5[5]514]4|5]5 38
P 51544551415 37
J S15]4]514]4|15]5 37

126




32
39
36
36
40

38
40

39
35

32
39
31

32
36
40
40

37
32
40

36
38
40

37
37
37
32
35
40

36
37
40
35

39
40

38
35
40
40

36
40
33

37
35

37

PPA

DRH
NA
ISW
IS
EDP

DP

MAD

AY

AFPS

INF

HLD
LK

AS

JC
FIG

APJ

FF

IFM

ZA

HS

AH

DCPS

ST
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31

36
36
39
33
33

36
38
37
37
40

36
30
40
40

36
35

37
38
39
32
32
35
40
33
33

32
29
34
38
35

37
37
34
36
39
37
32
40

37
29

ESF
SD

DD

FN
MP

™

TN

DA

MR

DR

BAO
RDR
ZAN

NFM

EDP
VR

YF

LKS

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023
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Descriptive Statistics

N | Mean | Std. Deviation
Item 1 100 4.5800 55377
Item 2 100 4.7000 46057
Item 3 100{ 4.5700 60728
Item 4 100 4.4000 73855
Item 5 100[ 4.2500 82112
Item 6 100 4.6000 49237
Item 7 100 4.5900 55222
Item 8 100 4.6600 53598
tal 100{ 36.3500 296231
Valid N (listwise) | 100
Correlations
Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item
1| 234|567 | 8 |Toal
i'ltem ?:::;tion 1| 491 058 1933227 .193]290"| .127|.522"
Sig. (2-tailed) 000| 565 055] 001 055 003] 209 000
N 100[ 100] 100 100] 100| 100[ 100| 100 100
hztem g;:;tion 491 1| 256" .148| 254’ 579" 385" 360""|.640™
Sig. (2-tailed)| 000 010| 140 011| 000 000| 000 000
N 100 100] 100 100] 100| 100[ 100| 100 100
h;e"‘ Eii;i?;tion 058| 256" 1] -018.380*[331" .132| .198'|.472*
Sig. (2-tailed)| .565| 010 859] 000 001 .192| 048] 000
N 100 100] 100 100] 100 100[ 100| 100 100
t‘em g‘i’ﬂi‘l’:ﬁm 193 .148) -018] 1350|389 332*| 500|619
Sig. (2-tailed)| 055| 140 859 000| .000[ 001| 000 000
N 100[ 100] 100 100] 100| 100[ 100| 100 100
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llt P E e * e e e e o e
em Fearson 322 254°| 380" 350 1] 475" 273" 356" 736
5 Correlation
Sig. 2-tailed)] 001 011] 000[ 000 000 006 000| 000
N 100 100] 100 100| 100] 100[ 100 100| 100
|t P L ek ek sk #k sk ok ek
em rearson 193] 579%] 3317 389" 475 1| 2827|4367 720
6 Correlation
Sig. (2-tailed)| 055 .000| 001 000 000 004 000| 000
N 100 100] 100 100| 100| 100[ 100 100| 100
Jiem Pearson 200" 385" 13233272737 282  1].309"].589"
7 Correlation
Sig. (2-tailed)| 003| 000 .192| 001| 006 004 002 000
N 100 100] 100 100| 100| 100[ 100 100| 100
ficem @3 son 127] 360% 198 500*| 356**| 436" 309%|  1].655™
8 Correlation
Sig. 2-tailed)| 209 000 048] 000 000 000[ 002 000
100 100] 100 100| 100| 100 100 100| 100
Total P T T T dk * T dk *#
—— 522" 640"| 472""] 619"|.736""| 720" 589"| 655 1
Correlation
Sig. (2-tailed)] 000 .000| .000[ 000 000| .000] 000 000
100 100] 100 100| 100| 100 100 100| 100

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

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

Berdasarkan hasil data di atas dan didasarkan pengambilan keputusan

dengan rhiwng> rubel N 100 = 0,195 maka semua angket dapat dikatakan valid.

Lampiran 7 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian Variabel Kualitas

Pelayanan (Y) Sesudah Diuji Coba (N = 100)

NOMOR ITEM PERTANYAAN TO

RISPO [l [1[1]1]2] TA
NDEN

1/213/4/5/6/ 789 /32 3(4(5(/6|/7/8|/9]0| L

AAW |44/ 4alalals|5/4]5]5]alalalalalalalals]5] g6

B s|s[s|s/5/5/5/5/5/5/5[5/5[5/5[5/5/5[5/|5] 100
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89

5

1

5(5]|5

5/5]|5

5(5]|5

1

2141415

1

1

1
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S|5/5|5/5/5|5/5/5|5|5[5|5|5|4|5|4]4|4]|5

4|15/ 5(4|5(4|5[5/5|4(4]|4|5|5]|4|4|4|4|4]|4

41414|5/5[5|4|5/4|4(4]|4|4|4|4]|2|4]4|5]|5

4141412414/ 5/4|5/5|4 52|44 |2]|4]4]|4]|5

5/5/5|5/5({1/4/4{4{4|5]|5|5|5|5|5|2 4

4/4/4/4)5[5|5[5/5|4|4|5|4|4|4|4|4/4|5]|5

4/4/4(4|4(4|4(4|4|4(4]|4]4|5]4 4

4/5/4(4|5(4|4|4|5|/4|5|5|5|5|4|5|4|5|4]|5

S| 4]5|4|5/5|1|5/5|5|5[5|4|4|4|4|4|5|5]|5

4/4/4/4\4(4|4(4)/4|4(4]4 444414444

41415(5|5[5|4(5/4|2(4]14 4442|2444

415/4/4|5/5/4|4|4/4|5|5|5|4]|4|4]|4]4]|5]|5

5/4|5(4|5/5/5/5/4|4|4|5|5|4|5|2|2/4|2]|5

4/4/4(4)4(4|4(4)/4|4(4]4 444414444

415/5/5/5/4|5/5/5/4|5|5|5|5]|4|5|5]|4]|4]|5

504/ 5/5/5[5/5/5{4(4|5[|5|4|4|4]|4|5/4|5]|5

S|4/4|5/4]5|5/4/5|4|4[5|5|/4|4|5|5]|4|4]|5

5/5/5/5/5[5/5/5/5(5|5[5|5|5|5|5[|4/ 5|4/|5

5/5/5{4|5[5/5/5/5(5|4|5|4|4|5|4|[5/5|5]|5

5[5/5|5/5/5|5/5/5|5|4(4|4/4|4]4|5|/5|5]|5

5/5/5(4/4/4/5/5|/5|5|4|5/2|4|2

4/5/4|5/4(5|4|4/4|5|5|4|4|4|4|4|4|5|5]|5

4/4/4(4\4(4|4(4)4|4(4]4 4444|4444

415/ 5/5/5[5|5[5|1|5|5|5|5|4|4|4|4|5|5]|5

414)14/4|4|/4/4|4|4]4 144 2(4]4|4|4|4]4|4

4/4/4/4)4(5|2(4)/4|4(4]4|4|4]4]414]4/|4]4

5(5/5(4/4|4/4/4/4(4 444|442 [2/ 4|45

5/5/5|4|5/5|4|/5/4|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5]|5

5(5/4|5/5(5/4|/4|4|4|4]|4 /4|14|4|4[4|4]|4]4

5(4/4|5/5/4/4/4/5/5|5|5|4|5|4|5[5/4|4]|5

4/4/4/4\4(4|4(4)/4|4(4]4 444414444

5/5/5/5/5[5/4/5/5/5/5[5|5|5|5]|5

415/5/5/5/5/5/5/5/5|5|44|5|5|4|5|5]|5]|5

5/5/5/5/5[5/5/4/4|5|5[5|5|5|5|4[|4/ 4|5]|5

5/5/5|5/5[5/5/5[1|5|5]|5|5|5|2

415/5/5/4|/4/5/4|5/4|5|5|5[5[5|5|4|4|5|4

5/4/5(4|5/5/4/4/5/4|5|4|5|5|4|5|[5/5|5]|5

4|5/ 5/5|5[5|4[5/2|2(5|5|5|5|4|4|4|5|5|4

S5|5/5|5/5[5/5/4{4|5|5[5|4|5|4|2[2/4|5]|5
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S14]4)12/4]2|4/4/4|14(4]4]4|4|4(4|2 /4|44

S5[5/5/5/5[5/5/5/5[5|5[5|5|5|5|5[5/5|5/|5

504 5(5/4/4|5/5/5[5|5[|5/2|5|4|2[2|4]|2]2

412/4/4/4)/4/4|2|5|5|4|44|4]4|2]2]4]|4]|5

5/5/5/5/5[5/5/5/5(5|5[5|5|5|5|5[5/5|5/|5

5(5/4|4|5/4|5/5|5(4|4[|4|2|4|4|4|4 5|4]|5
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5(5/4|5/5|5/4|/4|4/4|4]|5 /4|44 |4[5|5|4]4
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5/5/5|5/5/5|5/5/5|5|5(4|4|4|4|4|5|5|5]|5

5/5/4|5/5|5/5/5/4|5|4|5|2|4|4]|4|5/5|4/|5
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5(4|/5(4/4|5/5/5/5[5|5|5|5|5|4|4|4/5|5]|5

414/4(4\4(4|4{4/4|5(4|4|4|4(|4(|4|4/4(4]|5

41414(4|5(4|2(4)4|4(4]4 4444|5444
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5(4/4|5/5(5/4/5/5(4|4(4|4|4|5]|4[4 4|45

41414|5/4[5|5[5/4|4(4|5/4|4]|5]4|5]|4|5]|4

414)14/2|4|2(4|/4|4|4|4]|4]4|5[5|5|5]5]|2]|5
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414)/4/4|4)/4|5|/4|4|4|4]|4 4|44 |4]|4]4]4]|5

5(5/5(4|5/5/4/5/5(5|5(|4|4|4|4|4[2 4|4/|5

5(5/5/5/5[5/5/5/5[5|5[5|5|5|5|5[5/5|5]|5

4|14/ 4/4|4|/4|5/4|4]4|4|5|5[4]4|4|5|4|4|4

414/ 4(4)4(2|1|{4/4|4(4]|4|5|5|5|5|5|5|5]|5

204/4|4/4|4/4)/4/4]4)4]4 414|414 [4|4|4]4

4/4/5(2|4(4|4{4)/2|4(4]4|5|4]2(4|4|5|5|4

4/4/4(4)4(4|4|4/4|5|5|5|5|4|2|4|4]|4|4]|5

S| 5| 4|4|5/5|/4/4/5|5(4|5|4|4|5|5|5/5|5/|4

4/4/5(4\4(5|1|4)/4|5(4]|4|4|4]|5]414|5|5]|4
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5(5/4|5/5[5/2/4{4|5|5(|44|4/4]|2[4/5|5]|5
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Sumber: Diolah oleh peneliti, 2023

Descriptive Statistics

Std.
Deviation

55877
55632
50242
70094
48783

78470)
1.01085
55877
84537
65836
55958
61126

Mean

4.4700
4.5600
4.5100
4.4400
4.6200
4.5200
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45300
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44700
45000
45100
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100

100

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

Item 5

Item 6

Item 7

Item 8

Item 9

Item 10

Item 11

Item 12
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significant at the
0.01 level (2-
tailed).

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

Berdasarkan hasil data di atas dan didasarkan pengambilan keputusan

dengan rhimng> Tubel N 100 = 0,195 maka semua angket dapat dikatakan valid.
Lampiran 8 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen penelitian variabel efektivitas
(X) setelah diuji coba

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded’ 0 0
Total 100 1000

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
760 8
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Item De&ted Correlation Deleted
Item 1 31.7700 7371 365 750
Item 2 31.6500 7.240 534 727
Item 3 31.7800 7.446 290 764
Item 4 31.9500 6614 425 744
Item 5 32.1000 5.869 S61 716
Item 6 31.7500 6917 624 11
Item 7 31.7600 7.154 446 737
Item 8 31.6900 6984 531 723

Berdasarkan data di atas dengan dasar ppengambilan keputusan nilai alpha

0,760 > rube 0,195 dapat dikatakan bahwa angket reliabel atau konsisten.

Lampiran 9 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian Variabel kualitas
Pelayanan (Y) Sesudah diuji coba

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

814

20

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if| Variance if | Item-Total |Alpha if Item

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Item 1 83.7300 43.330 425 805
Item 2 83.6400 42 596 532 800
Item 3 83.6900 43 873 397 807
Item 4 83.7600 42.669 394 805
Item 5 83.5800 43.074 540 802
Item 6 83.6800 41.493 461 801
Item 7 83.9800 42 464 249 817
Item 8 83.6700 42 587 530 .800
Item 9 83.8500 43.058 270 813
Item 10 83.7300 43.654 308 810
Item 11 83.7000 42 354 563 799
Item 12 83.6900 42943 431 -804
Item 13 83.9600 42 746 .205 812
Item 14 83.8100 43.792 329 .809
Item 15 83.9300 41.338 504 799
Item 16 84.1100 40887 401 806
Item 17 842100 42.006 231 822
Item 18 83.7300 42 886 488 802
Item 19 83.8400 40.944 471 801
Item 20 835100 43727 397 806

Berdasarkan data di atas dengan dasar ppengambilan keputusan nilai alpha

0.814 > rube 0,195 dapat dikatakan bahwa angket reliabel atau konsisten.
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Lampiran 10 Data Deskriptif Responden

NO. | RESPONDEN PROFESI DOMISILI | JENIS KELAMIN
1 AAW Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
2 B Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Laki-laki
3 SCA Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Perempuan
4 UKT Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
5 S Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
6 A Mabhasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
7 CU Mahasiswa/Pelajar Bekasi Laki-laki
8 F Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
9 ADR Mahasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki
10 F Mahasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki
11 ASN Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
12 S Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
13 L Pegawai Swasta Bekasi Perempuan
14 P Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
15 J Mabhasiswa/Pelajar Bogor Laki-laki
16 PPA Mabhasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
17 S Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
18 S Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
19 A Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan

20 D Pegawai Swasta Tangerang Perempuan
21 G Mabhasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
22 F Pegawai Swasta Jakarta Perempuan
23 DRH Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
24 NA Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
25 ISW Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
26 IS Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
27 EDP Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
28 R Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
29 DP Guru Bekasi Perempuan
30 MAD Pegawai Swasta Bekasi Perempuan
31 AY Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Laki-laki

32 AFPS Pegawai Swasta Tangerang Perempuan
33 INF Pegawai Swasta Bekasi Perempuan
34 HLD Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
35 LK Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
36 F Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
37 AS Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Laki-laki

38 N Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
39 J Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
40 D Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
41 D Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
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42 IC Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
43 FIG Mahasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki

A4 APJ Mahasiswa/Pelajar Bekasi Laki-laki

45 FF Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
46 IFM Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
47 M Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
48 I Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
49 Y Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
50 T Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
51 D Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Laki-laki

52 F Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Perempuan
53 A Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Perempuan
54 ZA Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
55 F Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki

56 HS Pegawai Swasta Depok Perempuan
57 AH Pegawai Negeri Sipil Depok Perempuan
58 DCPS Pegawai Swasta Depok Perempuan
59 ST Mabhasiswa/Pelajar Depok Perempuan
60 ESF Mahasiswa/Pelajar Bekasi Laki-laki

61 SD Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
62 DD Pegawai Swasta Bekasi Laki-laki

63 F Personal Assistant Depok Perempuan
64 Y Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
65 A Mahasiswa/Pelajar Jakarta Perempuan
66 C Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
67 A Mahasiswa/Pelajar Bogor Laki-laki

68 A Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki

69 A Mahasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
70 FN Pegawai Swasta Depok Perempuan
71 MP Pegawai Swasta Jakarta Perempuan
72 ™ Pegawai Swasta Bogor Perempuan
73 A Mabhasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
74 R Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
75 G Pegawai Swasta Jakarta Perempuan
76 TN Mabhasiswa/Pelajar Bogor Perempuan
77 DA Mabhasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
78 K Mabhasiswa/Pelajar Jakarta Laki-laki

79 MR Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Perempuan
80 A Pegawai Swasta Bekasi Laki-laki

81 Al Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
82 DR Ibu Rumah Tangga Bekasi Perempuan
83 BAO Pegawai Swasta Depok Perempuan
84 RDR Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
85 ZAN Pegawai Swasta Tangerang Laki-laki
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86 NFM Mahasiswa/Pelajar Bekasi Perempuan
87 v Pegawai Swasta Tangerang Laki-laki
88 A Pegawai Swasta Tangerang Laki-laki
89 Y Pegawai Negeri Sipil | Tangerang Laki-laki
90 H Wirausaha Bekasi Laki-laki
91 EDP Pegawai Negeri Sipil Depok Perempuan
92 VR Mahasiswa/Pelajar Bekasi Laki-laki
93 A Pegawai Negeri Sipil Depok Perempuan
04 J Pegawai Negeri Sipil Depok Perempuan
95 YF Pegawai Swasta Depok Laki-laki
96 LKS Pegawai Negeri Sipil Depok Perempuan
97 S Mahasiswa/Pelajar | Tangerang Perempuan
98 F Mahasiswa/Pelajar Bogor Laki-laki
99 M Pegawai Swasta Depok Perempuan
100 D Guru Bogor Perempuan
a. Jenis Kelamin
Jenis . | Persentase
No. Kelamin Frekuensi (%)
1 Laki-laki 25 25%
2 Perempuan 75 75%
Jumlah 100 100%
m Laki-laki
® Perempuan
a
b. Profesi
No. Profesi Frekuensi | Persentase (%)
1 Mahasiswa/Pelajar 69 69%
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C.

2 Pegawai Swasta 21 21%
3 | Pegawai Negeri Sipil 6 6%
4 Guru 2 2%
Wirausaha 1 1%
6 | Ibu Rumah Tangga 1 1%
Jumlah 100 100%
[ ] asiswa/Pelajar
® Pegawai Swasta
= Pegawai Negeri Sipil
= |bu Rumah Tangga
= Guru
= Wirausaha
Domisili
No.| Domisili | Frekuensi Pe"?;;‘““
1 Jakarta 20 20%
2 Bogor 16 16%
3 Depok 19 19%
4 | Tangerang 14 14%
5 Bekasi 31 31%
Jumlah 100 100%
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u Jakarta

® Bogor

" Depok

® Tangerang

» Bekasi

Lampiran 11 Perhitungan Tanggapan Responden Terhadap Variabel

Penelitian
Statistics
ektivitas

Valid 100
Missing 0
ean 45438
edian 4.6250
ode 5.00
Std. Deviation 37029
Variance 137
ange 1.38
inimum 3.62
aximum 5.00
Sum 454.38

Efektivitas | Frekuensi | Presentase (%)

S 470 59%
S 313 39%
CS 0 0%
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TS 16 2%

STS 1 0.1%
Jumlah 800 100%
Jawaban Responden
No. | Pertanyaan Variabel SS S CS TS STS
F| % |F| % |F| % |F| % |F| %
PENCAPAIAN TUJUAN)

Kartu Multi Trip
Indonesia memudahkan
pengguna berpindah
moda transportasi publik
dibandingkan e-ticketing

60 | 60% |39 (39% |0 0% |1 |1% |0 | 0%

lainnya

Kartu Multi Trip
Indonesia memudahkan
transaksi dalam
2 | perjalanan menggunakan | 70 | 70% | 30 | 30% [ 0 | 0% | 0 | 0% | O | 0%
transportasi publik
dibandingkan e-ticketing
lainnya

Kartu Multi Trip
Indonesia dapat

3 . 61 |61% |37 (37% |0 0% |2|2% |0 | 0%
mengurangi limbah
kertas
Kartu Multi Trip
4 ndonesia dapat 50 | 50% | 45 |45% | 0 | 0% | 5 |5% |0 | 0%

digunakan selain untuk
transaksi Commuterline

INTEGRASI

PT. Kereta
Commuterline Indonesia
berikan inf si
5 | MemDerkaniionmast -t o1 400 |53 53% | 0 0% | 6| 6% | 1| 1%
terkait penerapan kartu
multi trip kepada

masyarakat

Pengguna dapat

60 | 60% |40 | 40% [0 | 0% [0 | 0% | O | 0%
mendayagunakan kartu
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multi trip seiring dengan
perkembangan teknologi
yang membutuhkan
kecepatan dalam
bertransaksi
dibandingkan e-ticketing
lainnya

ADAPTASI

Kartu Multi Trip
memudahkan akses
transaksi dalam
7 berpindah moda 6l | 61% |38 |38% [0 |0% |1 |1% |0 |0%
transportasi publik
dibandingkan e-ticketing
lainnya

Kartu Multi Trip dapat
memenuhi kebutuhan
8 pengguna secaracepat | 68 | 68% |31 [31% |0 0% | 1 | 1% |0 | 0%
dan efisien dibandingkan
e-ticketing lainnya

Statistics

alitas Pelayanan
Valid 100
Missing 0
ean 44100
edian 44000
ode 4.00
Std. Deviation 34193
Variance 117
Range 1.40
Minimum 3.60
Maximum 5.00
Sum 441.00,
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Kualitas Pelayanan

Frekuensi

Presentase (%)

SS

1013

50.,5%

S

898

44.,8%

CS

0

0%

TS

78

39%

STS

15

0.7%

Jumlah

800

100 %

No.

Jawaban Responden

Pertanyaan Variabel

§S

S

CS

TS

STS

F

| %

F

| %

F| %

F

%o

F| %

TANGIBLE (BERWUJUD)

Kartu Multi Trip
sesuai dengan
kebutuhan pengguna
dibandingkan e-
ticketing lainnya

49

49%

50

50%

0 |0%

1%

0| 0%

10

Kartu Multi Trip lebih
memudahkan
pengguna untuk
mendapatkan
pelayanan bertransaksi
dibandingkan e-
ticketing lainnya

58

58%

41

41%

0 |0%

1%

0| 0%

11

Kartu Multi Trip tidak
memiliki masa
kadaluarsa sehingga
pengguna tidak perlu
khawatir tentang masa
berkalu kartu tersebut

51

51%

49

49%

0| 0%

4%

0| 0%

12

Kartu Multi Trip dapat
di Top Up secara
maksimum sebesar |
juta rupiah sehingga
pengguna tidak lagi
mengantri di loket

52

52%

44

449

0 |0%

4%

0| 0%
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stasiun

REALTABILITY (KEHANDALAN)

13

Pada saat proses Tap
in dan QOut, pada kartu
multi trip dapat
membaca 0.5 detik
dimesin gate
dibandingkan dengan
kartu bank yang
mampu membaca
kartu pada mesin gate
selama 1 detik

62

62%

38

38%

0%

0%

0%

14

Kartu Multi Trip dapat
menyimpan saldo
pengguna dengan

aman dibandingkan e-
ticketing lainnya

63

63%

32

32%

0%

4%

1%

15

Transaksi terakhir
Kartu Hllti Trip dapat
dilihat melalui aplikasi

C-Access melalui

handphone yang
dilengkapi fitur NFC
(Near-Field
Conununication)

45

45%

46

46%

0%

49

5%

16

Kartu Multi Trip lebih
fleksibel bagi
pengguna yang ingin
turun di stasiun mana
saja dan berpindah
moda transportasi apa
saja asal saldo
mencukupi

55

55%

44

449

0%

1%

0%

17

Kartu Multi Trip dapat
giigunakan sebagai
pembayaran parkir di
stasiun dan merchant-
merchant yang
bekerjasama dengan
PT. Kereta Commuter

49

49%

45

45%

0%

49

2%

152




Indonesia
dibandingkan e-
ticketing lainnya

18

Kartu Multi Trip dapat
digunakan sebagai
pembayaran
Transjakarta, Lintas
Rel Terpadu (LRT)
Jakarta, Mass Rapid
Transit (MRT) Jakarta,
dan Kereta Prameks
dibandingkan e-
ticketing lainnya

53

53%

44

449

0

0%

3%

0%

RESPONSIVENES (KETANGGAPAN)

19

Petugas/karyawan
memberikan pelayanan
dengan baik kepada
pengguna kartu multi
trip dibandingkan e-
ticketing lainnya

52

52%

47

47%

0%

1%

0%

20

Petugas/karyawan
membantu jika ada
permasalahan
penggunaan kartu
multi trip
dibandingkan e-
ticketing lainnya

55

55%

43

43%

0%

2%

0%

21

Petugas/karyawan
memberikan informasi
kepada pengguna kartu

multi trip sebelum

menggunakannya
dibandingkan e-
ticketing lainnya

42

42%

49

49%

0%

9%

0%

22

Petugas/karyawan
menanggapi keluhan
pengguna kartu multi
trip dibandingkan e-

ticketing lainnya

43

43%

55

55%

0%

2%

0%

ASSURANCESS (JAMINAN)
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Gratis penggantian
kartu apabila rusak
selama 7 (tujuh) hari
23 | sejak Kartu Multi Trip | 39 [ 39% | 55| 55% |0 |0% | 6 | 6% |0 | 0%
diaktivasi
dibandingkan e-
ticketing lainnya

Kartu Multi Trip dapat
menarik semua saldo
yang tersedia pada
24 | kartu tersebut dengan | 35 | 35% | 53 | 53% |0 | 0% | 10 | 10% | 2 | 2%
mekanisme redeem
dibandingkan e-

ticketing lain

Kartu Multi Trip dapat
digunakan hingga
saldo menjadi Rp.0
saat Tap out
dibandingkan e-
ticketing lainnya

25 39 139% (43 |43% |0 | 0% | 14 | 14% | 4 | 4%

Kartu Multi Trip
terdapat panel chip
yang berguna untuk
membaca chip pada
gate stasiun maupun

halte

26 49 | 49% | 50 | 509% |0 |0% | 1 | 1% |0 | 0%

EMPATHY (PERHATIAN)

Kartu Multi Trip dapat

27 .
berpindah tangan

51|51% (42 |429% 0 |0% | 6 | 6% |1 | 1%

Kartu Multi Trip
28 mudah dibawa T1|71% | 28 |28% |0 |0% | 1 | 1% |0 | 0%
pengguna kemana saja

Lampiran 12 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas
Efektivitas| Pelayanan

IN 100 100
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Normal Parameters® Mean 36.3500 88.2000
Std. Deviation 2.96231 6.83869
Most Extreme Absolute 127 085
Differences Positive 109 085
Negative =127 -082
Kolmogorov-Smirnov Z 1.268 847
ymp. Sig. (2-tailed) 080 469
a. Test distribution is Normal.
Lampiran 13 Hasil Uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares |df| Square F |Sig.
Kualitas Between (Combined) 2519.775|111 229.070[ 9.553[.000
Pelayanan *  Groups  y jjearity 2400.157| 1] 2400.157/100.091].000
Efektivitas I —
t
VIBNOn | jo618(10] 11962 499|887
from Linearity
Within Groups 2110.225(88]  23.980
Total 4630.000(99
Lampiran 14 H%in Hipotesis
a. Hasil Uji Korelasi Pearson Product Moment
Correlations
Kualitas
Efektivitas| Pelayanan
X |\
(X) (Y)
|Efektivitas (X) Pearson CorrelationJ 1 720"
Sig. (2-tailed) 000
N 100 100
[Kualitas Pelayanan (Y) Pearson Correlation| 720" 1
Sig. (2-tailed) 000
N 100 100
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Correlations

Kualitas
Efektivitas| Pelayanan
(X) (Y)

|Efektivitas (X) Pearson CorrelationJ 1 720"

Sig. (2-tailed) 000

100 100

|Kualitas Pelayanan (Y) Pearson Correlation* 720" 1

Sig. (2-tailed) 000

N 100 100
*##*_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

b. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
ANOVAP
Model Sum of Squares | df [ Mean Square F E_
1 Regression 2400.157] 1 2400.157| 105485 000"
Residual 2229.843]198 22.754
Total 4630.000(99
a. Predictors: (Constant), Efektivitas
(X)
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
Coefficients*
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta T |Sig.
1 (Constant) 27.781 5902 4.707].000)
d—}fektivitas (X) 1.662 162 .720(10.271{.000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

(Y)
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¢. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary”
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7200 S18 513 4.77006
a. Predictors: (Constant), Efektivitas (X)
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
d. Hasil Uji T (Parsial)
Coefficients*
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 27.781 5.902 4707 {000
Efekiivitas 1.662 162 720 10271] 000
(X)
a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
e. UjiF (Stimultan)
ANOVAY
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2400.157 1 2400.157| 105.485 0004
Residual 2229 843 98 22.754
Total 4630.000 99

a. Predictors: (Constant), Efektivitas (X)

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan (Y)
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