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ABSTRAK 

Judul : Analisis Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pengemudi dengan 

Kepuasan Pengguna Mikrotrans di DKI Jakarta  

Nama  : Kultsum Al Humairi  

NIM  : 14030117130040 

Jurusan : Administrasi Publik 

  

Peningkatan kualitas pelayanan dan kinerja pengemudi diperlukan untuk 

memenuhi kepuasan pengguna. Kepuasan merupakan tingkat perasaan sesorang 

setelah membandingkan pelayanan dan kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dan 

kinerja pengemudi dengan kepuasan pengguna mikrotrans Jak Lingko di DKI 

Jakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dengan 

jumlah sampel sebanyak 270 responden pengguna mikrotrans Jak Lingko di DKI 

Jakarta. Berdasarkan penelitian ini, hasil uji hipotesis hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pengguna menunjukkan tingkat hubungan yang sedang 

dan signifikan serta dapat diterima, dibuktikan dari hasil koefisien korelasi kendall 

tau yaitu 0,534, lalu Z-hitung 13,07 > Z-tabel (5%) 1,96 dan persentase kontribusi 

sebesar 28,5%. Hasil uji hipotesis hubungan antara kinerja pengemudi dengan 

kepuasan pengguna menunjukkan tingkat hubungan yang sedang dan signifikan 

serta dapat diterima, dibuktikan dari hasil koefisien korelasi kendall tau yaitu 0,514, 

lalu Z-hitung 12,58 > Z-tabel (5%) 1,96 dan persentase kontribusi sebesar 26,4%. 

Hasil uji hipotesis hubungan antara kualitas pelayanan dan kinerja pengemudi 

dengan kepuasan pengguna menunjukkan hubungan yang signifikan dan dapat 

diterima, dibuktikan dari hasil koefisien korelasi konkordansi kendall tau yaitu 

0,814, lalu Chi-Square hitung > tabel Chi Kuadrat (5%) yaitu 440,059 > 5,991. 

dengan persentase kontribusi sebesar 66,2%. Ketiga variabel penelitian ini memiliki 

rata-rata dalam kategori puas atau sudah baik, meskipun beberapa indikator di 

dalam variabel tersebut masih ada yang menunjukkan skor di bawah rata-rata. Saran 

yang dapat diberikan untuk kendala dalam indikator tersebut yaitu seharusnya  

pengelola dapat memberikan pengetahuan dan menindak para pengemudi untuk 

terus meningkatkan pelayanan dan kinerja pengemudi mikrotrans Jak Lingko. 

  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Pengemudi, Kepuasan Pengguna 

  

 

 

 



ABSTRACT 

Title : Analysis of Service Quality and Driver Performance with User 

Satisfaction of Mikrotrans Jak Lingko in DKI Jakarta 

Name : Kultsum Al Humairi 

NIM : 14030117130040 

Major : Public Administration 

 

Improving service quality and driver performance is needed to meet user 

satisfaction. Satisfaction is the level of a person's feelings after comparing the 

perceived service and performance with expectations. This study aims to determine 

the relationship between service quality, driver performance, and user satisfaction 

of mikrotrans Jak Lingko in DKI Jakarta. This study uses a quantitative research 

approach with a total sample of 270 respondents who use mikrotrans Jak Lingko in 

DKI Jakarta. Based on this research, the results of the hypothesis test of the 

relationship between service quality and user satisfaction indicate a moderate and 

significant level of relationship and can be accepted, as evidenced by the results of 

the Kendall Tau correlation coefficient is 0.534, then Z-count 13.07> Z-table (5%) 

1.96 and the percentage contribution of 28.5%. Hypothesis test results of the 

relationship between driver performance and user satisfaction indicate a moderate 

and significant level of relationship and can be accepted, as evidenced by the results 

of the Kendall Tau correlation coefficient is 0.514, then Z-count 12.58> Z-table 

(5%) 1.96 and the percentage contribution was 26.4%. Hypothesis test results of 

the relationship between service quality and driver performance with user 

satisfaction show a significant and acceptable relationship, as evidenced by the 

results of the Kendall tau concordance correlation coefficient, which is 0.814, then  

Chi-Square count > Chi Square table (5%) is 440.059 > 5,991. with a contribution 

percentage of 66.2%. The three variables of this study have an average in the 

category of satisfied or good, although some indicators in these variables still show 

a score below the average. Suggestions that can be given for the constraints in these 

indicators are that the manager should be able to provide knowledge and take 

action against drivers to continue to improve service quality and driver 

performance of mikrotrans Jak Lingko in DKI Jakarta. 

 

Keywords: Service Quality, Driver Performance, User Satisfaction 
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