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MOTTO 

 

“Sebuah proses dan kemampuan seseorang itu masing-masing, jangan bandingkan 

proses dan kemampuanmu dengan orang lain. Berproseslah dan kerjakan sesuai 

kemampuanmu yakinlah semua akan selesai dengan waktu tepat yang di takdirkan 

untukmu” 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus mulai untuk 

menjadi hebat” 

“Ada kerja keras bapak dan iringian do’a ibu yang selalu mengiringi segala 

langkah saya disini” 

“Skripsi yang baik adalah skripsi yang selesai” 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to determine the effect of: 1) e-service quality 

on customer satisfaction, 2) ease of use on customer satisfaction, 3) security on 

customer satisfaction, This researcher used the research method. The population 

in this study were customers of the Yogyakarta-Palur Electric RailRoad (KRL). 

The sampling technique in this study used a non-probability sampling method. The 

sample taken in this study was 100 respondents. Data analysis techniques using 

multiple linear regression analysis with the help of SPPS version 26 applications. 

The results of this study show that: 1) e-service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction.  This is evidenced in a multiple linear 

regression test valued at 0,658 and value tcalculated of 3,872 > value ttable of 1,660 and 

significance value of 0,000 < 0,05.  2) ease of use has a positive and significant to 

customer satisfaction.  This is evidenced in a multiple linear regression test valued 

at 0,570 and value tcalculated of 2,485 > value ttable of 1,660 and a significance value 

of 0,015 < 0,05.  3) Safety has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. This is evidenced in a multiple linear regression test valued at 0,530 

and value tcalculated of 5,661 value ttable of 1.660 and a significance value of 0,000 < 

0,05. 

 

Keyword: e-service quality, ease of use, security, customer satisfaction 
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ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh: 1) e-service quality terhadap 

kepuasan pelanggan, 2) kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan, 3) 

keamanan terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling. 

Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan aplikasi SPPS 

versi 26. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) e-service quality berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  Hal ini dibuktikan 

dalam uji regresi linear berganda bernilai 0,658 dan nilai t hitung 3,872 > nilai t tabel 

sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.  2) kemudahan penggunaan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  Hal ini 

dibuktikan dalam uji regresi linear berganda bernilai 0,570 dan nilai t hitung 2,485 

> nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,015 < 0,05.  3) Keamanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan 

dalam uji regresi linear berganda bernilai 0,530 dan nilai t hitung 5,661 > nilai t 

tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

 

Kata Kunci: e-service quality, kemudahan penggunaan, keamanan, kepuasan 

pelanggan
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Transportasi menjadi unsur penting dalam negara, karena dapat  memudahkan 

masyarakat dalam aktivitas kehidupan sosial (Fatimah, 2019). Peran utama 

transportasi merupakan membawa penumpang atau barang dari satu tempat ke 

tempat yang lain (Dwiatmoko, 2018). Pentingnya transportasi untuk memfasilitasi 

mobilitas masyarakat dapat mempengaruhi pertumbuhan ekonomi. Setiap wilayah 

memiliki karakteristik yang berbeda-beda sehingga perlu disediakan transportasi 

yang sesuai dengan karakteristik dalam wilayah. 

Transportasi sebagai sarana mobilitas terdiri dari dua macam yaitu 

transportasi pribadi dan transportasi umum. Sayangnya transportasi pribadi itu 

masih mendominasi dibandingkan transportasi umum. Hal ini terbukti dari catatan 

Badan Pusat Statistik tahun 2018-2020 yang menunjukkan bahwa pengguna 

transportasi pribadi lebih tinggi daripada transportasi umum di Provinsi Jawa 

Tengah dan Provinsi DIY. Padahal transportasi umum memiliki peran yang penting 

dalam mencegah timbulnya kemacetan dan peningkatan polusi udara. Oleh karena, 

untuk menarik minat masyarakat menggunakan transportasi umum perlu disediakan 

jasa transportasi yang nyaman, aman dan efisien segi waktu. Perbandingan 

ditunjukkan pada gambar 1.1 di bawah ini:  
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Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Transportasi Umum dan Pribadi pada Provinsi 

Jawa Tengah dan DIY Tahun 2018-2020 

Sumber: Badan Pusat Statistik (2020) dan Dinas Perhubungan Kabupaten/Kota 

(2020) 

  

Kereta Rel Listrik (KRL) salah satu jenis transportasi yang saat ini diminati 

oleh masyarakat di wilayah Yogyakarta dan Solo. Berdasarkan informasi PT Kereta 

Commuter Indonesia (2022), Kereta Rel Listrik (KRL) mulai beroperasi 10 

Februari 2021 di Stasiun Yogyakarta hingga Solo Balapan. Kereta Rel Listrik 

(KRL) yang dikelola oleh PT Kereta Commuter Indonesia merupakan salah satu 

alat transportasi yang memiliki keunggulan multi komparatif seperti hemat bahan 

bakar, hemat energi, rendah polusi, bebas kemacetan, meminimalisir kecelakaan 

dan bersifat massal (Ray, 2018). Transportasi Kereta Rel Listrik (KRL) yang 

memiliki jalur tersendiri dapat membantu mobilitas masyarakat menjadi lebih 

efektif dan efisien. 

Berdasarkan informasi PT Kereta Commuter Indonesia (2022), pada tanggal 

17 Agustus 2022 Kereta Rel Listrik (KRL) resmi menambah layanan perjalanan 

dari Stasiun Yogyakarta hingga Stasiun Palur. Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur memiliki 13 pemberhentian di setiap stasiun antara lain Stasiun 

Yogyakarta, Stasiun Lempuyangan, Stasiun Maguwo, Stasiun Brambanan, Stasiun 

Srowot, Stasiun Klaten, Stasiun Ceper, Stasiun Delanggu, Stasiun Gawok, Stasiun 

Purwosari, Stasiun Solo Balapan, Stasiun Solo Jebres dan Stasiun Palur. 
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Penambahan rute Kereta Rel Listrik (KRL) diharapkan dapat membantu 

masyarakat dalam mobilitas menggunakan transportasi publik, khususnya wilayah 

Kota Surakarta, Klaten dan Yogyakarta.  

Menurut catatan PT Kereta Commuter Indonesia (2022), tanggal 5 September 

2022 tercatat pengguna Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur pada hari kerja 

rata-rata volume sejumlah 10.738 orang perhari. Pengguna Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur mengalami peningkatan 8% atau sejumlah 18.231 orang 

perhari karena adanya informasi kenaikan harga BBM. Tingginya peminat 

penggunaan Kereta Rel Listrik (KRL) menjadi salah satu dasar untuk PT Kereta 

Commuter Indonesia memperhatikan pelayanan sehingga pelanggan tetap 

mendapatkan kepuasan yang optimal. 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang diharapkan pelanggan atas 

rasa senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja (Kotler & Keller, 2009). 

Apabila memenuhi harapan pelanggan maka pelanggan merasa puas begitu pula 

sebaliknya apabila harapan tidak terpenuhi maka pelanggan merasa ketidakpuasan. 

Kepuasan pelanggan menjadi eksistensi layanan jasa transpotasi sehingga terus 

diminati masyarakat.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah e-service 

quality. Peran penting e-service quality adalah menciptakan kepuasan pelanggan 

melalui peningkatan kualitas elektronik (Lupiyoadi & Hamdani, 2008). Menurut 

Juhria et al., (2021), e-service quality adalah pelayanan elektronik atau e-service 

yang sering dikenal sebagai e-servqual dikembangkan untuk mengevaluasi 

pelayanan yang diberikan melalui internet. Menurut Rohaeni & Marwa (2018), e-
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service quality adalah penilaian berdasarkan tingkat kualitas produk atau jasa 

menimbulkan keinginan para pelanggan yang harus dipenuhi sesuai dengan 

kebutuhan. Pemenuhan harapan pelanggan berdasarkan produk atau jasa yang 

ditawarkan. Peningkatan e-service quality ini memerlukan beberapa hal yang 

menunjang prosesnya. Misalnya observasi kepada pelanggan, pendapat maupun 

feedback tentang pelayanan yang sudah diberikan. Penelitian terdahulu oleh Juhria 

et al., (2021), menghasilkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Pada penelitian lain menurut Chesanti & Setyorini 

(2018), menghasilkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Salah satu inovasi pelayanan yang diberikan oleh PT Kereta Commuter 

Indonesia adalah dengan menerapkan e-ticketing. Penerapan e-ticketing ini 

menggantikan tiket kertas guna meningkat kualitas pelayanan. Penggunaan e-

ticketing mudah digunakan dan mengurangi limbah kertas yang berdampak 

merusak lingkungan. Kereta Rel Listrik (KRL) menerapkan 2 e-ticketing kartu 

Multi Trip (KMT) dan Tiket Harian Berjamin (THB). E-ticketing yang digunakan 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur adalah Kartu Multi Trip 

(KMT). Berdasarkan catatan PT Kereta Commuter Indonesia (2021), pengguna 

Kartu Multi Trip (KMT) tahun 2021 terjual 151.395 unit. Kartu Multi Trip (KMT) 

menjadi alat transaksi pilihan terbanyak dibandingkan jenis alat transaksi yang lain 

sebesar 44,49%. Oleh karena itu meningkatkan kualitas pelayanan e-ticketing Kartu 

Multi Trip (KMT) menjadi salah satu faktor penting lainnya oleh penyedia jasa 

Kereta Rel Listrik (KRL). Penelitian oleh Nurbani et al., (2018), menghasilkan 
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bahwa kualitas pelayanan e-ticketing berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kemudahan 

penggunaan. Kemudahan penggunaan adalah pola pikir seseorang yang berfikir 

mengenai dalam penggunaan teknologi tidak merepotkan (Hidayat et al., 2017). 

Semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kemudahan penggunaan sistem maka 

semakin tinggi tingkat pemanfaatan teknologi. Faktor kemudahan penggunaan 

sistem ini berdampak pada perilaku pelanggan. Penelitian terdahulu oleh Meileny 

& Wijaksana (2020), menghasilkan bahwa variabel kemudahan penggunaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian lainnya Muflihhadi & Rubiyanti (2016), menghasilkan bahwa variabel 

kemudahan penggunaan secara positif signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu dapat dibuktikan bahwa kemudahan penggunaan 

teknologi dapat mempengaruhi kepada kepuasan pelanggan. 

Salah satu kemudahan yang ditawarkan oleh PT Kereta Commuter Indonesia 

adalah menyediakan teknologi vending machine. Vending machine adalah fasilitas 

mesin penjual e-ticketing bertujuannya untuk mengganti loket konvensional dan 

menentukan rencana perjalanannya sendiri. Vending machine memiliki beberapa 

fitur yaitu layanan isi ulang Kartu Multi Trip (KMT), layanan pembelian Tiket 

Harian Berjaminan (THB) dan layanan isi ulang saldo serta refund Tiket Harian 

Berjaminan (THB). Melihat fenomena masyarakat sekarang ini semakin akrab 

menggunakan Kartu Multi Trip (KMT). Penerapan transaksi non-tunai 

menggunakan Kartu Multi Trip (KMT) dan kartu uang elektronik bank sebagai tiket 
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Kereta Rel Listrik (KRL). Penerapan vending machine ini diharapkan mampu 

memenuhi kebutuhan transaksi pengguna Commuter Indonesia secara efisien. 

Berdasarkan pengamatan secara langsung, Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur juga telah menyediakan vending machine pada setiap stasiun. Pada setiap 

stasiun terdapat petugas khusus untuk melayani pelanggan yang mengalami 

kesulitan dalam mengoperasikan vending machine. 

Selain faktor kualitas pelayanan dan kemudahan penggunaan. Faktor lain 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah keamanan. Keamanan adalah 

suatu kondisi pelayanan yang dianggap aman dari segala bentuk kejahatan atau 

yang membahayakan dari resiko atau keragu-raguan (Ferinia et al., 2021). 

Maraknya kasus pelecehan seksual dan pencurian barang yang berharga seperti 

handphone dan laptop menjadi fenomena ketidaknyamanan pada pengguna Kereta 

Rel Listrik (KRL). Langkah yang diterapkan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur memperketat keamanan dengan cara mengamati gerak-gerik penumpang 

yang mencurigakan. Akan tetapi sayangnya Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur belum menerapkan Camera Closed Circuit Television (CCTV) guna 

memudahkan dalam memantau gerak penumpang (Wulandari, 2022). Oleh karena 

itu, petugas Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur menghimbau kepada 

seluruh penumpang agar tetap berhati-hati dan tertib. Penelitian terdahulu oleh 

Fichan & Narundana (2022), menghasilkan bahwa variabel keamanan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan dan Anggraeni (2022), menunjukkan 

bahwa keamanan tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis tertarik meneliti mengenai 

pengaruh variabel kualitas pelayanan e-ticketing, kemudahan penggunaan vending 

machine dan keamanan terhadap variabel kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik 

(KRL) khususnya rute Yogyakarta-Palur. Oleh karena itu judul yang diangkat oleh 

peneliti adalah “Pengaruh E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan Vending 

Machine dan Keamanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur”. 

1.2 Indentifikasi Masalah 

Indentifikasi masalah pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Adanya variabel keamanan yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Maraknya pengguna transportasi pribadi yang memicu terjadinya kecelakan 

dan kemacetan. 

3. Adanya dampak negatif yang berkelanjutan mengenai penggunaan bahan 

bakar yang berlebihan dan mengurangi limbah kertas yang merusak 

lingkungan. 

4. Adanya fenomena ketidaknyamanan pelanggan dalam menggunakan Kereta 

Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. 

1.3 Rumusan Masalah 

Penelitian ini memiliki rumusan masalah antara lain: 

1. Apakah e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur? 
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2. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur? 

3. Apakah keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan antara lain: 

1. Mengetahui pengaruh positif dan signifikan e-service quality terhadap 

kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. 

2. Mengetahui pengaruh positif dan signifikan kemudahan penggunaan terhadap 

kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. 

3. Mengetahui pengaruh positif dan signifikan keamanan terhadap kepuasan 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. 

1.5 Batasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki batasan masalah yaitu fokus penelitian pada kepuasan 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur berdasarkan e-service 

quality, kemudahan penggunaan vending machine dan keamanan. 

1.6 Jadwal Penelitian 

Terlampir 

1.7 Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini dibagi menjadi beberapa bab yang berurutan dan 

saling berkaitan antara lain: 

BAB I PENDAHULUAN 
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Bab ini meliputi latar belakang, identifikasi masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, batasan penelitian, jadwal penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini meliputi landasan teori, penelitian yang relevan, kerangka penelitian 

dan pengembangan hipotesa. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini meliputi jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian , populasi dan 

sampel, teknik pengambilan sampel, teknik pengumpulan data, variabel 

penelitian, definisi operasional variabel dan analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab hasil dan pembahasan berisi tentang gambaran umum penelitian 

pengujian dan pembahasan hasil analisis data. 

BAB V PENUTUP 

Bab penutup mengenai kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian dan 

saran-saran yang ingin dikemukakan kepada penelitian di masa yang akan 

datang.
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan hal ini pasti diiringi dengan ketidakpuasaan yang 

merupakan respon pelanggan realisasi yang dirasakan setelah didapatkan terhadap 

evalusi ketidaksesuaian antara harapan. Kepuasan adalah perasan senang atau 

kecewa seseorang terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan yang timbul setelah 

membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan pelanggan (Kotler & 

Keller, 2009). 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil utama dari penerapan teori, 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan dinilai dari pengalaman dan 

harapan (Rahmalia & Syafruddin, 2019). Pada dasarnya kepuasan pelanggan bisa 

diartikan berasal dari sudut kualitas maupun nilai yang diberikan. Kegiatan-

kegiatan yang dilakukan suatu perusahaan guna untuk memberikan nilai oleh 

kosumen mengenai kepuasan yang dirasakan. Alat ukur kepuasan pelanggan 

produk atau jasa yang disediakan perusahaan melebihi ekspektasi pelanggan 

(Santoso & Aprianingsih, 2017).  

Kepuasan pelanggan memiliki peran penting bagi suatu  perusahaan. 

Kepuasan pelanggan yaitu kondisi yang ditunjukkan oleh pelanggan ketika 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya terpenuhi. Sedangkan kepuasan 

pelanggan berhubungan langsung dengan produk atau jasa yang selama ini gunakan 

(Rizan et al., 2019). 
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Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan kecewa atau senang  pelanggan antara ekspetasi dan kenyataan 

yang diterima. Apabila pelanggan terpenuhi ekspetasinya maka kepuasan akan 

tercipta begitupun sebaliknya apabila ekspetasi tidak terpuhi maka akan muncul 

ketidakpuasan.   

Perusahaan dalam mengukur kepuasan pelanggan memiliki beberpa metode 

yang digunakan. Salah satu indikator mengukur kepuasan pelanggan menurut 

(Tjiptono & Chandra, 2011 dalam  Priansa, 2017): 

a. Harga 

Harga merupakan penilaian dasar seperti tingkat harga dan kesesuaian 

nilai jual produk. Harga ini sangat melekat pada produk berkecenderungan 

dapat melihat seberapa besar kualitas produk. Sumber kepuasan pelanggan 

didasarkan pada nilai uang yang tinggi. 

b. Kualitas produk atau jasa 

Kualitas ini dapat dilihat dari pelanggan merasa puas atau 

ketidakpuasaan sangat membeli atau menggunakan jasa pelayanan. Kualitas 

produk atau jasa dapat memenuhi harapan setiap pelanggan. Semakin kualitas 

produk atau jasa dirasa berkualitas baik maka terciptanya kepuasan pelanggan. 

c. Kualitas pelayanan 

Kemampuan perusahaan dalam melayani kebutuhan pelanggan. Kualitas 

pelayanan elektronik salah satu perluasan dari kemampuan suatu situs dalam 

menyediakan fasilitas agar bekerja secara efektif dan efisien. 

d. Emosional 
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Pelanggan yang memiliki perasaan emosional dalam menggunakan 

produk atau jasa yang terus menerus. Perasaan emosional pelanggan merasa 

saat mengkonsumsi produk atau jasa aman dan nyaman. Sehingga muncul 

kepuasan pelanggan dalam mengkonsumsi produk atau jasa. 

e. Kemudahan 

Pelanggan yang merasa puas akan adanya pelayanan produk atau jasa 

yang ditawarkan sehingga pelanggan merasa mudah, nyaman dan efisien dalam 

mendapatkan produk atau jasa. 

2.1.2 E-Service Quality 

E-service quality merupakan pengembangan dari kualitas pelayanan non-

elektronik menjadi layanan secara elektronik dengan memanfatkan digitalisasi. 

Salah satu penyampaian jasa dengan menggunakan media baru yaitu layanan 

elektronik. Fokus kualitas pelayanan elektronik lebih pada situs yang digunakan 

daripada kualitas pelayanan konvensional (Rahmalia & Chan, 2019). 

Peranan penting dalam mempertahankan kebiasaan bisnis kepada konsumen 

di lingkungan e-commerce yaitu layanan elektronik. E-service quality sebagai 

layanan elektronik harus mampu memenuhi kebutuhan konsumen secara efisien 

(Singh, 2019). Pada dasarnya lingkungan layanan elektronik ini tidak adanya 

interaksi antar pelanggan dan karyawan akan tetapi mengarah pada pengukuran e-

service quality. 

Berdasarkan beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa e-service 

quality adalah suatu pelayanan elektronik yang diberikan oleh perusahan dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan untuk pelanggan. Kualitas pelayanan yang 
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dimaksud adalah memberikan pelayanan melalui elektronik yang berkualitas 

sehingga pelanggan merasa puas. 

E-ticketing atau electronic ticketing adalah suatu cara untuk 

mendokumentasikan proses penjualan dari aktifitas perjalanan pelanggan tanpa 

harus mengeluarkan dokumen berharga secara fisik ataupun paper ticket. Semua 

informasi mengenai electronic ticketing disimpan secara digital dalam sistem 

komputer milik perusahaan. Sebagai bukti pengeluaran e-ticketing, pelanggan akan 

diberikan tanda bukti yang hanya berlaku sebagai alat untuk masuk ke dalam alat 

transportasi yang masih mengharuskan penumpang untuk membawa tanda bukti 

perjalanan (Hermaniawati & Listyani, 2015). 

Kereta Rel Listrik (KRL) menerapkan Kartu Multi Trip (KMT), Kartu Multi 

Trip (KMT) adalah e-ticketing yang berbentuk uang elektornik diterbitkan oleh PT 

Kereta Commuter Indonesia yang bertujuan memudahkan bertransaksi seperti (PT 

Kereta Commuter Indonesia, 2017): 

a. Kartu Multi Trip (KMT) dapat diisi ulang (top up) di loket stasiun 

menggunakan vending machine. 

b. Kartu Multi Trip (KMT) tidak memiliki masa kadaluwarsa dan dapat dipindah 

tangankan. 

Beberapa indikator yang mengenai e-service quality (Parasuraman et al., 

2005): 

a. Responsiveness 

Fungsi yang memiliki respon cepat bagi para pelanggan untuk 

mendapatkan bantuan jika ada permasalahan atau pertanyaan. 
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b. Akses 

Fungsi yang digunakan untuk memudahkan pelanggan secara lebih tepat 

dan efisien. 

c. Fleksibilitas 

Fungsi yang digunakan dalam melakukan pembayaran ataupun 

kemudahan dalam bertransaksi untuk digunakan para pelanggan. 

d. Privasi 

Fungsi yang digunakan dalam memberikan keamanan bagi para 

pelanggan baik keamanan data pribadi, keamanan bertransaksi atau jaminan 

yang diberikan perusahaan. 

e. Estetika 

Fungsi yang digunakan dalam penampilan situs. 

2.1.3 Kemudahan Penggunaan 

Kemudahan penggunaan merupakan kesadaran penggunaan sistem dalam 

pengelolaan manfaatnya. Kemudahan ini memiliki dampak perilaku yang mana 

semakin tinggi kesadaran masyarakat akan kemudahan maka semakin tinggi pula 

tingkat manfaat teknologi (Wardoyo & Andini, 2017). Kemudahan penggunan 

adalah kepercayaan seseorang dalam menggunakan teknologi akan terbebas dari 

usaha (Jogiyanto, 2007). 

Vending machine adalah sebuah mesin yang dapat melayani pelanggan 

selama 24 jam tanpa harus mengantri (Yuliani & Novita, 2018). Sebelum adanya 

vending machine pengguna jasa Kereta Api Prameks membeli tiket secara manual 

dengan datang ke loket customer service dan membayar dengan uang cash atau 
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tunai. Perkembangan teknologi sekarang ini Kereta Rel Listrik (KRL) memiliki 

inovasi pelayanan dengan vending machine. Salah satu tujuan adanya vending 

machine adalah memudahkan pelanggan diharapkan mampu memenuhi kebutuhan 

transaksi pengguna Commuter Indonesia secara efisien. 

Ada beberapa indikator untuk mengukur mengenai kemudahan penggunaan 

yaitu (Sun & Zhang, 2006): 

a. Kemudahan mempelajari 

Kemudahan dapat diartikan bahwa pengguna dapat memahami 

mempelajari teknologi yang digunakan walaupun hanya sekali dalam 

menggunakan teknologi tersebut. 

b. Mudah dimengerti 

Kemudahan teknologi didasarkan dengan sistem yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh pelanggan. 

c. Mudah digunakan 

Tingkat kepercayaan dalam menggunakan sistem bila dapat mudah 

digunakan. Sistem disini juga dapat mengurangi usaha fisik dalam memenuhi 

kebutuhan.  

d. Menambah keterampilan 

Kemudahan pengoperasian teknologi atau sistem akan menambah 

keterampilan dalam penggunaan. 
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2.1.4 Keamanan 

Menurut Engriani (2015), keamanan dapat di artikan bebas dari bahaya, 

resiko, dan keragu-raguan, memberi rasa nyaman dan membebaskan dari segala 

resiko atau keragu-raguan. 

Menurut Faqih Afghani & Yulianti (2016) mengartikan keamanan sebagai 

suatu usaha atau tindakan yang bertujuan mengamankan asset dari ancaman atau 

bahaya yang akan datang. Menurut Tahqiqi & Hidayat (2018), keamanan 

merupakan kondisi aman, keadaan terlindungi seseorang baik secara psikologis, 

finannsial, fisik, emosi maupun secara spiritual yang berakibat dari suatu 

kegagalan, kecelakaan, kerusakan atau melalui hal yang tidak diduga. 

Berdasarkan beberapa pengertian bahwa keamanan adalah sesuatu yang 

dirasakan seseorang untuk melakukan aktivitas apapun tanpa ada rasa kekhawatiran 

dan ketakutan. Keamanan adalah keadaan bebas dari bahaya. Istilah ini bisa 

digunakan dengan hubungan kepada kejahatan, segala bentuk kecelakaan, dan lain-

lain. 

Adapun indikator dari keamanan antara lain (Engriani, 2015): 

a. Tindak kejahatan 

Tindak kejahatan yang diartikan sebagai segala tindakan yang disengaja 

atau tidak yang dapat merugikan orang lain dalam hal fisik maupun jiwa. 

b. Kekerasan 

Kekerasan adalah tindakan atau pelanggaran yang menyebabkan 

penderitaan atau menyakiti orang lain, dan hingga batas tertentu.  

c. Terserang penyakit  
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Terserang penyakit ini bisa muncul dari lingkungan umum atau karena 

dalam diri pelanggan tersebut. 

d. Gangguan 

Masyarakat dimaksudkan sebagai gangguan yang timbul akibat 

pemaksaan oleh pedagang asongan, tangan jail, ucapan dan tindakan serta 

perilaku yang tidak bersahabat. 

2.2 Penelitian Yang Relevan 

Penelitian mengenai pengaruh e-service quality, kemudahan penggunaan 

vending machine dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur untuk memperkuat peneliti mengambil beberapa literatur 

penelitian terdahulu yang relevan. 

Tabel 2.1  

Penelitian yang Relevan 

No Penulis dan 

Tahun 

Judul Metode Hasil Penelitian 

1 Firdha Fany 

Ardi, Iis 

Mariam dan 

Ni Made 

Widhi 

(2016) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Pada Fasilitas 

dan Petugas 

Commuter 

Line Ticket 

Vending 

Machine (C-

VIM) 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

PT KAI 

Commuter 

Jabodetabek 

di Stasiun 

Pondok 

Cina” 

Metode 

penelitian yang 

digunakan 

adalah 

kuantitatif. 

Penelitian ini 

adalah menguji 

dan 

menunjukkan 

pengaruh antar 

variabel 

menggunakan 

teknik analisis 

data statistik. 

Hasil penelitian adalah 

kualitas pelayanan 

pada fasilitas petugas 

Commuter Line Ticket 

Vending Machine (C-

VIM) berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen PT KAI 

Commuter 

Jabodetabek di Stasiun 

Pondok Cina. Hal ini 

kualitas pelayanan 

pada fasilitas dan 

petuga Commuter Line 

Ticket Vending 

Machine (C-VIM) 

ditingkatkan makan 

meningkatnya 
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kepuasan konsumen di 

Satasiun Pondok Cina. 

2 Emmywati 

(2016) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

yang terdiri 

dari 

Kenyamanan, 

Keamanan, 

Kemudahan 

dan Fasilitas 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

pada Galeri 

Seni dan 

Pusat 

Meditation 

Ponorogo 

Jawa Timur 

Sampel yang 

digunakan 

dalam penelitian 

ini adalah 85 

responden, 

teknik 

pengambilan 

sampel 

ditentukan 

dengan 

Convinience 

Sampling. Alat 

analisis yang 

digunakan 

adalah analisis 

uji regresi linear 

berganda 

menggunakan 

program SPSS 

versi 17 for 

windows. 

Hasil penelitian 

berdasarkan uji t dan 

uji f menunujukkan 

bahwa kualitas 

kenyamanan dan 

keamanan 

berpengaruh paling 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3 Dahlia Br 

Ginting dan 

Andre 

Nugraha 

(2019) 

Analisis 

Pengaruh 

Citra Merek, 

Promosi, 

Persepsi 

Manfaat, 

Kemudahan 

Penggunaan, 

Kualitas 

Sistem, dan 

Kualitas 

Informasi 

terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Aplikasi 

Sakuku BCA 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

non-probability 

sampling 

dengan metode 

Convenience 

sampling 

dengan jumlah 

sampel 

sebanyak 310 

responden. 

Hasil uji t menunjukan 

bahwa citra merek, 

promosi, kemudahan 

penggunaan dan 

kualitas informasi 

berpengaruh signifikan 

secara individu 

terhadap kepuasan 

pengguna sakuku 

BCA, sedangkan 

persepsi manfaat dan 

kualitas sistem tidak 

berpengaruh signifikan 

secara individu 

terhadap kepuasan 

pengguna sakuku 

BCA. Hasil uji F 

menunjukkan bahwa 

model fit serta variabel 

citra merek, promosi, 

persepsi manfaat, 

kemudahan 

penggunaan, kualitas 
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sistem dan kualitas 

informasi secara 

simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi 

BCA sakuku. 

4 Monica 

Tiara, Erlina 

Rufaidah 

dan Yon 

Rizal (2020) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Pengalaman 

Pelanggan 

dan 

Kemudahan 

Penggunaan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Jasa J&T 

(Studi Kasus 

Mahasiswa 

Jurusan IPS 

FKIP Unila 

Angkatan 

tahun 2016” 

Metode yang 

digunakan 

adalah deskriptif 

verifikatif 

dengan 

pendekatan ex 

post facto dan 

survei 

menggunakan 

teknik 

nonprobability 

sampling 

dengan 

purposive 

sampling. 

Hasil penelitian ini 

terdapat pengaruh 

yang positif antara 

kualitas pelayanan, 

pengalaman pelanggan 

dan persepsi 

kemudahan 

penggunaan jasa J&T 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini 

dapat diartikan 

semakin meningkatnya 

kualitas pelayanan, 

pengalaman pelanggan 

yang baik, serta 

kemudahan 

penggunaan maka 

pelanggan jasa J&T 

akan merasa kepuasan. 

5 M. Denaldi 

Danial 

Akhmadi 

dan Erni 

Martini 

(2020) 

Pengaruh E-

Service 

Quality 

terhadap 

Kepuasan 

dan Loyalitas 

Pelanggan 

Aplikasi 

OVO 

Metode 

penelitian yang 

digunakan 

adalah metode 

kuantitatif. 

Hasil penelitian 

menunjukan bahwa E-

Service Quality 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan 

aplikasi OVO. Serta 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan aplikasi 

OVO. 

6 Gilang 

Prakoso dan 

Endang 

Sugiharti 

(2020) 

“Pengaruh 

Kepercayaan, 

Keamanan 

dan Presepsi 

Harga 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

(Studi Kasus 

Pendekatan 

kuantitatif, yang 

dianalisis 

dengan 

pendekatan 

survei yaitu 

pengumpulan 

data dan 

penilaian 

Hasil penelitian 

membuktikan bahwa 

kepercayaan, 

keamanan tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

Sedangkan persepsi 

harga berpengaruh 

signifikan terhadap 
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pada 

Pengguna E-

Commerce di 

Wilayah 

Jakarta 

Pusat)” 

responden 

dengan 

menggunakan 

kuesioner dan 

menggunakan 

software smart 

PLS 3.0. 

kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce 

di Wilayah Jakarta 

Pusat. Hal ini di artikan 

bahwa kepercayaan 

kepada konsumen 

tidak lagi 

memempertimbangkan 

hal buruk yang dialami 

sangat melakukan 

transaksi. Konsumen 

tidak lagi khawatir 

mengenai keamanan 

proses transaksi 

maupun keamanan 

data pribadi. 

Sedangkan persepsi 

harga pada e-

commerce pelanggan 

ingin harga yang 

ditawarkan dari setiap 

produk atau jasa yang 

diberikan sesuai 

dengan kualitas produk 

yang dibutuhkan 

konsumen. 

7 Chusnah dan 

Khairunnisa 

Tri Indriana 

(2020) 

Pengaruh 

Kemudahan 

dan 

Keamanan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Fintech 

(Studi Kasus 

Pada 

Pengguna 

Aplikasi 

Dana) 

Teknik 

pengampilan 

sampel yang 

digunakan non 

probability 

sampling. 

Hasil penelitian ini 

secara parsial 

kemudahan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. Keamanan 

secara parsial 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

8 Saskia 

Firdha 

Aurelia Putri 

dan Novi 

Marlena 

(2021) 

Pengaruh E-

Service 

Quality dan 

E-Trust 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Jenis penelitian 

yang digunakan 

adalah 

penelitian 

kuantitatif, 

dengan teknik 

pengambilan 

Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa variabel e-

service quality 

berpengaruh secara 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 
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sampel yaitu 

non-probability 

sampling. 

Teknik analisis 

data dalam 

penelitian 

menggunakan 

analisis regresi 

linear berganda 

yang diolah 

menggunakan 

SPSS 25. 

pelanggan. Variabel e-

trust berpengaruh 

secara positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

9 Nadia 

Wulansari 

dan Dwi 

Pratiwi 

Wulandari 

(2021) 

“Pengaruh E-

service 

Quality 

terhadap 

Kepuasan 

Tamu 

Menginap di 

Oyorooms 

Kota Bukit 

Tinggi” 

Metode yang 

digunakan 

adalah teknik 

pengambilan 

secara 

insidental. 

Teknik analisis 

data yang 

digunakan 

adalah analisis 

regresi linier 

sederhana. 

Hasil penelitian ini 

adalah adanya 

pengaruh e-service 

quality terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Menunjukkan angka 

3,92 yang artinya e-

service quality tamu 

memiliki layanan 

online yang baik. 

 

 

 

10 Mu’minatus 

Fitriati 

Firdaus dan 

Ditiya 

Himawati 

(2022) 

Pengaruh 

Persepsi 

Harga, 

Persepsi 

Kualitas 

Layanan dan 

Persepsi 

Kemudahan 

Penggunaan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen E-

Commerce 

Shopee di 

Kota Depok 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik purposive 

sampling 

sedangkan 

jumlah sampel 

dalam penelitian 

ini berjumlah 

100 responden. 

Data primer 

dalam penelitian 

ini, dianalisis 

dengan 

menggunakan 

analisis regresi 

linier berganda 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

persepsi harga, 

persepsi kualitas 

layanan dan persepsi 

kemudahan 

penggunaan 

berpengaruh positif 

dan signifikan baik 

secara parsial maupun 

simultan terhadap 

kepuasan konsumen e-

commerce Shopee di 

Kota Depok. Persepsi 

kualitas layanan 

merupakan variabel 

yang paling dominan 

pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen e-

commerce Shopee di 

Kota Depok. 
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11 Ibnu Cahyo 

Ramadhan 

dan Tia 

Chisca 

Anggraeni 

(2022) 

“Pengaruh 

Promosi, 

Keamanan 

dan Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Shopee” 

Penelitian ini 

menggunakan 

data primer. 

Pengumpulan 

data dilakukan 

melalui 

penyebaran 

kuesioner online 

pada 100 

responden yaitu 

Mahasiswa/i 

Universitas 

Gunadarma 

Kalimalang 

Fakultas 

Ekonomi 

Jurusan 

Manajemen 

Angkatan 2019. 

Hasil penelitian adalah 

bahwa keamanan tidak 

berpengaruh secara 

parsial terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Hasil tersebut 

membuktikan bahwa 

konsumen ragu bahwa 

Shopee dapat 

menjamin data pribadi 

yang mereka berikan. 

Sedangkan promosi 

dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara 

simultan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Hal ini promosi 

membuktikan bahwa 

pelanggan tertarik 

promosi yang 

diberikan oleh Shopee. 

Kualitas pelayanan 

membuktikan bahwa 

pelanggan 

membutuhkan 

pelayanan baik dalam 

kemudahan 

menggunakan aplikasi 

atau memilih produk. 

12 Friska Nia 

Audina 

(2022) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Fasilitas 

Keamanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Jasa di UPBU 

Rahadi 

Oesman 

Ketapang” 

Metode 

kuantitatif 

merupakan 

metode yang 

diterapkan pada 

penelitian ini. 

Penelitian ini 

mempunyai 

sampel 

sebanyak 100 

responden. 

Hasil penelitian adalah 

kualitas pelayanan dan 

fasilitas keamanan 

didapatkan dalam uji T  

dan uji F berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan pengguna 

jasa di UPBU Rahadi 

Oesman Ketapang. 

Semakin baik 

pelayanan yang 

disediakan oleh 

petugas Bandara 

kepada pengguna jasa 

maka kepuasan 

pelanggan pengguna 

jasa akan merasakan 



23 
 

 

kepuasan, kenyamanan 

atas pelayanan yang 

diberikan. Maka dari 

itu pengguna jasa 

dapat datang kembali 

untuk menggunakan 

jasa dari Bandara 

Udara Rahadi Oesman 

Ketapang. 

13 Khansa 

Qurratu’aini 

Salsabila 

dan Devilia 

Sari (2022) 

“Pengaruh E-

Service 

Quality 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

pada Layanan 

Shopee 

Food” 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif jenis 

penelitian 

deskriptif. 

Teknik 

sampling 

menggunakan 

Teknik 

nonprobability 

sampling. 

Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa e-service 

quality berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan pada 

layanan Shoppe Food. 

2.3 Kerangka Penelitian 

Penelitian ini memiliki kerangka berfikir, maka hubungan antara e-service 

quality, kemudahan penggunaan vending machine dan keamanan terhadap 

kepuasan pelanggan seperti gambar 2.2 di bawah ini: 

 
= Berpengaruh Parsial 

Gambar 2.2 

Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

E-Service Quality 

Kemudahan Penggunaan 

Keamanan 

Kepuasan Pelanggan 
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2.4 Pengembangan Hipotesa 

Hipotesis merupakan kesimpulan teoritis yang masih harus dibuktikan 

kebenarannya melalui analisis terhadap bukti-bukti empiris. Hasil akhir dari 

hipotesis adalah benar atau salah maupun diterima atau ditolak (Syafina & Harahap, 

2019). 

Berdasarkan kerangka di atas penelitian ini memiliki variabel independen 

yaitu e-service quality, kemudahan penggunaan dan keamanan. Sedangkan variabel 

dependen yaitu kepuasan pelanggan. Hipotesis sementara penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh E-service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan (H1) 

Menurut penelitian oleh Juhria et al., (2021), menunjukkan bahwa 

variabel e-service quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Chesanti & Setyorini (2018), menghasilkan bahwa variabel e-

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Menurut Akmadi & Martini (2020), menghasilkan bahwa variabel 

e-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Serta 

menurut Putri & Marlena (2021), menghasilkan bahwa variabel e-service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, berdasarkan referensi hasil tersebut hipotesis pada penelitian 

ini adalah: 

H1: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan (H2) 
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Menurut penelitian oleh Haqiqi et al., (2020), menunjukkan bahwa 

kemudahan memperoleh hasil positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

Menurut Tiara et al., (2020), menghasilkan bahwa variabel kemudahan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Firdaus & Himawati 

(2022), menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Serta menurut Ginting & 

Nugraha (2019), menghasilkan bawa kemudahan penggunaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, berdasarkan 

referensi hasil tersebut hipotesis pada penelitian ini adalah: 

H2: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Keamanan terhadap Kepuasan Pelanggan (H3) 

Menurut penelitian oleh Masiaga et al., (2022), menunjukkan bahwa 

keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

Nia (2022), menghasilkan bahwa keamanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Menurut Chusnah & Indriana 

(2020), menghasilkan bahwa keamanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Serta menurut Emmywati (2016), 

menghasilkan bahwa keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, berdasarkan referensi hasil tersebut hipotesis 

pada penelitian ini adalah:  

H3: Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Metode kuantitatif yang digunakan pada penelitian ini. Metode kuantitatif 

adalah metode yang didasarkan kaidah-kaidah ilmiah yaitu empiris, objektif, 

terukur, rasional dan sistematis. Metode kuantitatif juga disebut metode discovery, 

karena ditemukan dan dikembangkan dengan iptek baru. Metode kuantitatif ini 

berupa angka-angka dan analisis sehingga menggunakan statistik (Sugiyono, 2016). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, 

kemudahan penggunaan vending machine dan keamanan terhadap kepuasan 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. Pengumpulan data dengan 

cara menyebar kuesioner pada pelanggan jasa Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur. 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat penelitian adalah Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. Waktu 

peneliti menyusun skripsi pada bulan September 2022 hingga April 2023. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi ini jumlah subjek secara keseluruhan yang akan diteliti. Wilayah 

populasi mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang terdiri dari objek atau 

subjek. Karakteristik penelitian ini ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016). 

Populasi penelitian ini yaitu pelanggan jasa Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur . Populasi penelitian ini secara pasti belum diketahui sehingga 



27 
 

 

populasi ini bersifat infinit. Pelanggan jasa Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur jumlahnya tidak diketahui sehingga jumlah populasi yang digunakan populasi 

tak terhingga. 

3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

populasi. Sampel ini diambil berdasarkan populasi yang benar-benar representative 

atau mewakili (Sugiyono, 2016). 

Pada penelitian ini jumlah populasi tidak diketahui secara pasti. Peneliti 

menggunakan rumus Lemeshow yaitu (Swarjana, 2022): 

n = 
𝑧1−∝/2

2  x 𝜎2

d2  

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

𝑧1−∝/2
2 = z statistic untuk level kepercayaan (level of confidence) 

pada α 5% atau 0,05 adalah 1,96 

σ = estimasi standar devasi 

d = presisi (ditetapkan oleh peneliti) 

Perhitungan rumus di atas, maka n = 
𝑧1−∝/2

2  x 𝜎2

d2  

n = 
1,962 x 102

22
 

n = 
3,8416 x 100

4
 

n = 96,04 dibulatkan menjadi 100 sampel 

Berdasarkan perhitungan rumus di atas, maka peneliti menggunakan sampel 

sebanyak 100 responden.  
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3.4 Teknik Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel memiliki aturan dari teknik tersebut diharapkan dapat 

mewakili populasi (Sugiyono, 2016). Teknik pengambilan sampel pada penelitian 

ini menggunakan metode non probability sampling. Metode non probability 

sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan cara tidak memberi 

peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur populasi yang dipilih menjadi 

sampel (Sugiyono, 2016). 

Penarikan sampel yang dilakukan dalam penelitin ini dengan purposive 

sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu. Berdasarkan ciri-ciri yang spesifik sesuai dengan masalah 

penelitian (Syafina & Harahap, 2019). 

Kriteria sampel pada penelitian ini sebagai berikut: 

a. Responden laki-laki atau perempuan minimal 15 tahun. 

b. Responden pernah melakukan pengguna jasa Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur minimal 3 kali. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data kuesioner. Kuesioner 

adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2016). Pada penelitian ini 

kuesioner yang diberikan kepada responden bersifat kuesioner terbuka melalui 

google from. 

Skala kuesioner yang digunakan yaitu skala likert. Skala likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 



29 
 

 

terhadap fenomena sosial. Ada lima kategori bobot dalam skala likert yaitu 

(Sugiyono, 2016): 

Tabel 3.1 

Skala likert 

No Keterangan Singkatan Bobot 

1 Sangat Setuju SS 5 

2 Setuju ST 4 

3 Netral N 3 

4 Tidak Setuju TS 2 

5 Sangat Tidak Setuju STS 1 

3.6 Variabel Penelitian 

Variabel adalah hal yang bisa diukur atau diamati berkaitan dengan 

fenomena. Variabel mempunyai suatu hubungan antara variabel ditemukan 

berbagai jenis variabel. Hubungan variabel bersifat mutlak dalam penelitian 

kuantitatif (Sugiyono, 2016). 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan 2 variabel yaitu (Sugiyono, 2016): 

a. Variabel terikat/dependen 

Variabel terikat adalah variabel yang bisa mempengaruhi variabel 

independen. Variabel terikat ini keberadaannya menjadi suatu akibat dengan 

adanya variabel bebas. Variabel terikat pada penelitian ini adalah  kepuasan 

pelanggan (Y). 

b. Variabel bebas/independen 

Variabel bebas merupakan variabel yang tidak dipengaruhi oleh 

variabel-variabel melainkan variabel terikat. Variabel bebas didapatkan dari 

fenomena untuk menjelaskan variabel dependen. Variabel memiliki 

hubungan kausal karena menyebabkan terjadinya perubahan terhadap 

variabel lain. Variabel independen penelitian ini antara lain : 
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1). E-service quality (X1) 

2). Kemudahan penggunaan (X2) 

3). Keamanan (X3) 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

No Jenis Variabel Definisi Indikator 

Variabel Terikat/ Dependen(Y) 

1 Kepuasan Pelanggan Kepuasan pelanggan 

merupakan perasan 

pelanggan yang 

muncul karena 

adanya 

membandingkan 

harapan terhadap 

realita yang di terima 

(Chulaifi & 

Setyowati, 2018). 

Indikator 

kepuasan 

pelanggan antara 

lain: 

a. Harga  

b. Kualitas 

produk atau 

jasa 

c. Kualitas 

pelayanan 

d. Emosional 

e. Kemudahan 

(Tjiptono & 

Chandra, 2011 

dalam Priansa, 

2017) 

Variabel Bebas/ Independen(X) 

1 E-Service Quality E-service quality 

memiliki peranan 

penting dalam 

mempertahankan 

kebiasaan bisnis 

kepada konsumen di 

lingkungan e-

commerce. E-service 

quality sebagai 

layanan elektronik 

harus mampu 

memenuhi 

kebutuhan 

konsumen secara 

efisien (Singh, 

2019). 

Indikator e-

service quality 

antara lain: 

a. Responsiven

ess 

b. Akses 

c. Fleksibilitas 

d. Privasi 

e. Estetika 

(Parasuraman et 

al., 2005) 
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2 Kemudahan 

Penggunaan 

Kemudahan 

diartikan pada saat 

seseorang 

menggunakan 

teknologi dapat 

dipercaya bahwa 

akan bebas dari 

usaha (Hartono, 

2008). 

Indikator 

kemudahan 

penggunaan 

antara lain: 

a. Kemudahan 

mempelajari 

b. Mudah 

dimengerti 

c. Mudah 

digunakan 

d. Menambah 

keterampilan 

(Sun & Zhang, 

2006) 

3 Keamanan Keamanan dapat di 

artikan bebas dari 

bahaya, resiko, dan 

keragu-raguan, 

memberi rasa 

nyaman dan 

membebaskan dari 

segala resiko atau 

keragu-raguan 

(Engriani, 2015). 

Indikator 

keamanan antara 

lain: 

a. Tindak 

kejahatan 

b. Kekerasan 

c. Terserang 

penyakit  

d. Gangguan 

(Engriani, 2015) 

3.8 Analisis Data 

Analisis data adalah langkah dalam menentukan suatu penelitian fungsi 

analisis data untuk menyimpulkan hasil penelitian (Syafina & Harahap, 2019). 

Penelitian ini menggunakan alat bantu SPSS versi 26. Ada beberapa tahapan teknik 

analisis data yang digunakan antara lain: 

3.8.1 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul. 

Analisis dapat disajikan dalam bentuk diagram, skema, tabel grafik dan lainnya 

(Sugiyono, 2016). 

3.8.2 Uji Instrumen Penelitian 
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Uji instrumen penelitian  

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan mengukur sah atau valid tidaknya kuesioner. 

Suatu kuesioner dikatakan valid apabila r hitung > r tabel (Syafina & Harahap, 

2019). Suatu instrumen dikatakan valid atau tidak dilihat dari nilai r tabel pada 

signifikansi < 0,05 untuk degree of freedom (df) = n-2. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan pengukuran yang dilakukan pada 

pernyataan yang telah valid. Pengujian ini menggunakan koefisien 

cronbach’s alpha. Suatu kuesioner dapat dikatakan reliable jika cronbach’s 

alpha > 0,60 (Syafina & Harahap, 2019). 

3.8.3 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan model analisis berupa regresi linear Ordinary 

Least Square terdapat masalah-masalah asumsi klasik. Uji asumsi klasik memiliki 

beberapa uji diantaranya: 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah model regresi yang memiliki distribusi normal 

dengan variabel penganggu atau residual (Gudono, 2012). Uji normalitas 

menggunakan statistik dengan uji Kolmogorov-Smirnov. kriteria uji normalitas 

nilai signifikansi atau probabilitas > 0,05 data berdistribusi normal. Sedangkan 

jika nilai signifikansi < 0,05 data berdistribusi tidak normal (Syafina & 

Harahap, 2019). 

b. Uji Multikolinieritas 
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Uji multikolinieritas dilakukan dengan tujuan menguji model regresi 

dengan ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model 

regresi bisa dikatakan yang baik pengukuran harus tidak terjadi korelasi antara 

variabel bebas (independen) (Gudono, 2012). 

Uji multikolinieritas dilihat pada nilai tolerance dan variance inflation 

factor (VIF). Nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10 diartikan tidak terjadi 

multikolinieritas. Sebaliknya nilai tolerance < 0,10 dan VIF > 10 diartikan 

terjadi multikolinieritas (Syafina & Harahap, 2019). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan apakah model regresi yang digunakan 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual. Model regresi dikatakan baik jika 

tidak terjadi heteroskedastisitas. Heteroskedasitas diuji mengunakan uji gletser 

berdasarkan nilai signifikansi tingkat kepercayaan 5% atau > 0,05 (Gudono, 

2012).  

Mengidentifikasi uji heteroskedastisitas dapat menggunakan metode 

scatter plot dengan nilai ZPRED (nilai prediksi) dengan SRESID (nilai 

residual). Model yang baik jika tidak membentuk pola tertentu, menyempit 

kemudian melebar atau sebaliknya (Syafina & Harahap, 2019). 

 

 

3.8.4 Uji Ketepatan Model 

a. Uji F 
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Uji yang digunakan untuk kelayakan model. Model yang dapat 

digunakan untuk mengestimasi populasi. Model dikatakan layak 

berdasarkan f hitung > f tabel dan nilai dari signifikansi > 0,05. Mengetahui 

nilai f tabel menggunakan rumus sebagai berikut (Gani & Amalia, 2014): 

Rumus: df1 = k-n 

       df2 = n-k 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen (X) + variabel dependen (Y) 

b. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Uji koefisien determinasi digunakan mengukur kemampuan 

model dengan menerangkan varibel terikat. Nilai koefisien yang kecil 

berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen sangat terbatas (Kuncoro, 2013). Koefisien 

determinasi dalam pedoman memberikan interpretasi sebagai berikut 

(Gani & Amalia, 2014): 

Tabel 3.3 

Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi 

Proporsi Koefisien Keterangan 

0%-19,99% Sangat rendah 

20%-39,99% Rendah 

40%-59,99% Sedang 

60%-79,99% Kuat 

80%-100% Sangat kuat 

 

3.8.5 Uji Regresi Linear Berganda 
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Regresi linear berganda ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji regresi, selain mengukur 

kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah 

hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen (Gudono, 2012). 

Penelitian ini menggunakan model analisis regresi linear berganda yang 

digunakan untuk menguji hipotesis adalah sebagai berikut: 

Y = α + b1.X1+ b2.X2 + b3.X3 

Keterangan: 

Y = Kepuasan pelanggan 

α = Konstanta 

b1= Koefisien regresi e-service quality 

X1 = E-service quality 

b2 = Koefisien regresi kemudahan penggunaan 

X2 = Kemudahan penggunaan 

b2 = Koefisien regresi keamanan 

X3 = Keamanan 

3.8.6 Uji Hipotesis 

a. Uji T 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh 

satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. Apabila nilai t hitung > t tabel dan jika signifikansi < 

0,05 maka H1 diterima dan H0 ditolak, sebaliknya apabila nilai t hitung < 

t tabel dan jika signifikansi > 0,05, maka H1 ditolak dan H0 diterima 
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(Gani & Amalia, 2014). Mengetahui nilai t tabel menggunakan rumus 

sebagai berikut (Gani & Amalia, 2014): 

Rumus: df= n-k-1 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen (X) 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, 

kemudahan penggunaan, dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan. Populasi 

yang digunakan pada penelitian ini adalah pelanggan pengguna Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur. Teknik pengambilan sampel penelitian ini menggunakan 

purposive sampling yaitu metode pengambilan sampel dengan pertimbangan 

sampel yang layak. Jumlah sampel yang digunakan 100 responden, dengan kriteria 

berjenis kelamin laki-laki dan perempuan dengan usia minimal 15 tahun dan sudah 

melakukan penggunaan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur minimal 3 kali. 

4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 

4.2.1 Karakteristik Responden 

a. Deskripsi Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 

Jumlah Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%) 

1 Laki-Laki 31 31% 

2 Perempuan 69 69% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.1 karakteristik jenis kelamin di atas, dapat 

diketahui bahwa mayoritas responden jenis kelamin perempuan dengan 

jumlah 69 responden atau 69% dari total responden. Sedangkan responden 

berjenis kelamin laki-laki berjumlah 31 responden atau 31% dari total 

responden. 
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b. Deskripsi Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Tabel 4.2 

Jumlah Responden berdasarkan Usia  

No Usia Jumlah Presentase (%) 

1 15-21 tahun 30 30% 

2 21-30 tahun 48 48% 

3 31-50 tahun 22 22% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.2 karakteristik usia responden di atas, dapat 

diketahui bahwa responden dengan jumlah terbanyak merupakan responden 

dengan usia 21-30 tahun yaitu sebanyak 48 responden atau 48%, usia 15-21 

tahun yaitu sebanyak 30 responden atau 30%, sedangkan usia 31-50 tahun 

yaitu sebanyak 22 responden atau 22%. 

c. Deskripsi Karakteristik Responden berdasarkan Asal Kota 

Tabel 4.3 

Jumlah Responden berdasarkan Asal Kota 

No Asal Kota Jumlah Presentase (%) 

1 Klaten 21 21% 

2 Yogyakarta 12 12% 

3 Sragen 5 5% 

4 Kulonprogo 4 4% 

5 Sukoharjo 13 13% 

6 Solo 11 11% 

7 Surakarta 8 8% 

8 Karanganyar 10 10% 

9 Sleman 10 10% 

10 Boyolali 4 4% 

11 Bantul 2 2% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.3 karakteristik asal kota responden di atas, dapat 

diketahui bahwa responden dengan jumlah terbanyak merupakan responden 

asal kota Klaten yaitu sebanyak 21 responden atau 21%, asal kota Sukoharjo 
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yaitu sebanyak 13 responden atau 13%, asal kota Yogyakarta yaitu sebanyak 

12 responden atau 12%, asal kota Solo yaitu sebanyak 11 responden atau 

11%, asal kota Karanganyar dan Sleman yaitu sebanyak 10 responden atau 

10%, asal kota Surakarta yaitu sebanyak 8 responden atau 8%, asal kota 

Sragen yaitu sebanyak 5 responden atau 5%, asal kota Kulonprogo dan 

Boyolali yaitu sebanyak 4 responden atau 4%, dan asal kota Bantul yaitu 

sebanyak 2 responden atau 2%. 

4.2.2 Analisis Deskriptif  

Pada analisis deskritif meliputi nilai minimum, nilai maksimum, nilai rata-

rata (mean) dan nilai simpangan baku (standar deviasi) dari keseluruhan variabel 

antara lain e-service quality (X1), kemudahan penggunaan (X2), keamanan (X3) 

dan kepuasan pelanggan (Y). Berikut hasil dari uji deskriptif di bawah ini: 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Deskriptif 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

E-service Quality 100 14 25 21.59 2.671 

Kemudahan 

Penggunaan 

100 12 20 16.22 2.377 

Keamanan 100 16 40 33.59 5.388 

Kepuasan Pelanggan 100 28 50 43.10 6.188 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26  

Berdasarkan tabel 4.4 hasil uji deskriptif di atas, menunjukkan bahwa data e-

service quality berjumlah 100 dengan nilai terendah (minimum) sebesar 14, nilai 

tertinggi (maximum) sebesar 15, nilai rata-rata (mean) sebesar 21,59, dan nilai 

standar deviasi sebesar 2,671. Data kemudahan penggunaan berjumlah 100 dengan 

nilai terendah (minimum) sebesar 12, nilai tertinggi (maximum) sebesar 20, nilai 

rata-rata (mean) sebesar 16,22, dan nilai standar deviasi sebesar 2,377. Data 
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keamanan berjumlah 100 dengan nilai terendah (minimum) sebesar 16, nilai 

tertinggi (maximum) sebesar 40, nilai rata-rata (mean) sebesar 33,59, dan nilai 

standar deviasi sebesar 5,388. Data kepuasan pelanggan berjumlah 100 dengan nilai 

terendah (minimum) sebesar 28, nilai tertinggi (maximum) sebesar 50, nilai rata-

rata (mean) sebesar 43,10 dan nilai standar deviasi sebesar 6,188. 

Analisis statistik deskriptif untuk masing-masing variabel adalah sebagai 

berikut: 

a. Analisis Deskriptif Variabel E-Service Quality 

Tabel 4.5 

Hasil Deskriptif Variabel E-service Quality 

No Pernyataan Rata-Rata Skor Per Item 

1 E-ticketing dapat membantu 

bertransaksi untuk pembelian tiket 

secara elektronik dibandingkan alat 

transaksi yang lainnya 

4.38 

2 E-ticketing dapat memudahkan 

pelanggan tanpa harus mengantri di 

loket kovensional 

4.46 

3 E-ticketing mudah digunakan untuk 

bertransaksi tanpa harus membawa 

uang tunai 

4.36 

4 E-ticketing aman digunakan oleh 

pelanggan karena dapat menjaga 

privasi data pribadi 

4.28 

5 Desain E-ticketing sangat menarik 

pelanggan 

4.11 

Total Skor Rata-Rata 4.31 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.5 hasil deskriptif variabel e-service quality, dapat 

diketahui bahwa rata-rata skor dari kelima indikator yang digunakan dalam 

penelitian untuk mengukur variabel e-service quality sebesar 4,31. Item 

pernyataan yang memiliki skor tertinggi adalah pernyataan nomor dua yaitu 

“e-ticketing dapat memudahkan pelanggan tanpa harus mengantri di loket 
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kovensional” dengan nilai rata-rata skor sebesar 4,46. Sedangkan item 

pernyataan yang memiliki skor terendah pernyataan nomor lima yaitu “desain 

e-ticketing sangat menarik pelanggan” dengan nilai rata-rata skor sebesar 4,11. 

b. Analisis Deskriptif Variabel Kemudahan Penggunaan 

Tabel 4.6 

Hasil Deskriptif Variabel Kemudahan Penggunaan 

No Pernyataan Rata-Rata Skor Per Item 

1 Pelanggan dapat mudah mempelajari 

fasilitas vending machie dan beberapa 

fitur didalamnya 

3.97 

2 Menu yang terdapat dalam fasilitas 

vending machine sangat jelas dan 

tidak membingungkan 

4.00 

3 Fasilitas vending machine mudah 

digunakan oleh pelanggan dalam top 

up saldo 

4.21 

4 Kemudahan pengoperasian membuat 

pelanggan lebih terampil dalam 

menggunakan fasilitas vending 

machine 

4.04 

Total Skor Rata-Rata 4.05 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.6 hasil deskriptif variabel kemudahan penggunaan, 

dapat diketahui bahwa rata-rata skor dari keempat indikator yang digunakan 

dalam penelitian untuk mengukur variabel kemudahan penggunaan sebesar 

4,05. Item pernyataan yang memiliki skor tertinggi adalah pernyataan nomor 

tiga yaitu “fasilitas vending machine mudah digunakan oleh pelanggan dalam 

top up saldo” dengan nilai rata-rata skor sebesar 4,21. Sedangkan item 

pernyataan yang memiliki skor terendah pernyataan nomor satu yaitu 

“pelanggan dapat mudah mempelajari fasilitas vending machie dan beberapa 

fitur didalamnya” dengan nilai rata-rata skor sebesar 3,97. 

c. Analisis Deskriptif Variabel Keamanan 
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Tabel 4.7 

Hasil Deskriptif Variabel Keamanan 

No Pernyataan Rata-Rata Skor Per Item 

1 Saya tidak menjumpai Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur di 

dalamnya mengenai peristiwa dorong 

mendorong antar pelanggan 

4.00 

2 Fenomena kekerasan seksual tidak 

saya jumpai di dalam Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

4.14 

3 Keselamatan jiwa saya dari berbagai 

bentuk tindak kejahatan lebih terjaga 

ketika menggunakan KRL 

Yogyakarta-Palur  

4.15 

4 Saya tidak menjumpai Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur di 

dalamnya kejadian kekerasan seperti 

pukul memukul 

4.23 

5 Petugas Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur senantiasa 

mengingatkan pengguna untuk 

disiplin menjalankan protokol 

kesehatan agar tidak mudah terserang 

Covid-19 

4.40 

6 Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur dapat 

meminimalisir gangguan kemacetan 

dan polusi udara 

4.44 

7 Tingkat resiko terhadap gangguan 

penyakit dalam menggunakan Kereta 

Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

sangat rendah karena bahan bakarnya 

terbuat dari non-fosil 

4.12 

8 Saya tidak menjumpai fasilitas Kereta 

Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

yang dirusak oleh tangan jail 

pelanggan 

4.11 

Total Skor Rata-Rata 4.19 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.7 hasil deskriptif variabel keamanan, dapat diketahui 

bahwa rata-rata skor dari keempat indikator yang digunakan dalam penelitian 

untuk mengukur variabel keamanan sebesar 4,19. Item pernyataan yang 
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memiliki skor tertinggi adalah pernyataan nomor enam yaitu “Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur dapat meminimalisir gangguan kemacetan 

dan polusi udara” dengan nilai rata-rata skor sebesar 4,40. Sedangkan item 

pernyataan yang memiliki skor terendah pernyataan nomor satu yaitu “saya 

tidak menjumpai Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur di dalamnya 

mengenai peristiwa dorong mendorong antar pelanggan” dengan nilai rata-rata 

skor sebesar 4,00. 

d. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tabel 4.8 

Hasil Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan Rata-Rata Skor Per Item 

1 Saya merasa puas menggunakan 

Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur karena harga 

tiketnya terjangkau 

4.39 

2 Saya merasa puas karena semua 

pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur diperlakukan sama 

dengan harga ditetapkan 

4.38 

3 Saya merasa puas dengan ketepatan 

waktu keberangkatan dan kedatangan 

Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur 

4.26 

4 Saya merasa puas dengan jumlah 

gerbong dan kursi yang di sediakan 

Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur 

4.08 

5 Saya merasa puas dengan pelayanan 

e-ticketing karena tidak memiliki 

masa kadaluwarsa dan dapat dipindah 

tangankan  

4.32 

6 Saya merasa puas karena pelayanan e-

ticketing dapat memudahkan 

pelanggan tanpa harus mengantri di 

loket kovensional 

4.36 

7 Saya merasa puas dengan keamanan 

dalam menggunakan Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

4.37 



44 
 

 

8 Saya merasa puas dalam 

menggunakan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur karena 

tingkat polusi udara rendah  

4.43 

9 Saya merasa puas dengan kemudahan 

fasilitas vending machine dalam top 

up saldo 

4.27 

10 Saya merasa puas dengan fitur 

vending machine yang mudah 

dimengerti 

4.24 

Total Skor Rata-Rata 4.31 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.8 hasil deskriptif variabel kepusan pelanggan, dapat 

diketahui bahwa rata-rata skor dari kelima indikator yang digunakan dalam 

penelitian untuk mengukur variabel keamanan sebesar 4,31. Item pernyataan 

yang memiliki skor tertinggi adalah pernyataan nomor delapan yaitu “Saya 

merasa puas dalam menggunakan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

karena tingkat polusi udara rendah” dengan nilai rata-rata skor sebesar 4,43. 

Sedangkan item pernyataan yang memiliki skor terendah pernyataan nomor 

empat yaitu “saya merasa puas dengan jumlah gerbong dan kursi yang di 

sediakan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur” dengan nilai rata-rata 

skor sebesar 4,08. 

4.2.3 Uji Instrumen Penelitian 

Uji instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan mengukur sah atau valid tidaknya kuesioner. Suatu 

kuesioner dikatakan valid apabila r hitung > r tabel (Syafina & Harahap, 2019). 
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Suatu instrumen dikatakan valid atau tidak dilihat dari nilai r tabel pada 

signifikansi < 0,05 untuk degree of freedom (df) = n-2.  

Jumlah data dalam penelitian ini adalah 100, nilai df = 30-2 adalah 28. 

Nilai r tabel yang didapat dari signifikansi 0,05 untuk df = 28 adalah 0,374. 

Berdasarkan hasil uji validitas untuk masing-masing variabel dengan 

menggunakan program SPPS 26, hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas E-Service Quality 

Pernyataan Signifikansi Rhitung Rtabel Keterangan 

X1.1 0,000 0,798 0,374 Valid 

X1.2 0,000 0,739 0,374 Valid 

X1.3 0,000 0,813 0,374 Valid 

X1.4 0,000 0,866 0,374 Valid 

X1.5 0,000 0,647 0,374 Valid 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Kemudahan Penggunaan 

Pernyataan Signifikansi Rhitung Rtabel Keterangan 

X2.1 0,000 0,704 0,374 Valid 

X2.2 0,000 0,928 0,374 Valid 

X2.3 0,000 0,905 0,374 Valid 

X2.4 0,000 0,928 0,374 Valid 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas Keamanan 

Pernyataan Signifikansi Rhitung Rtabel Keterangan 

X3.1 0,000 0,766 0,374 Valid 

X3.2 0,000 0,876 0,374 Valid 

X3.3 0,000 0,897 0,374 Valid 

X3.4 0,000 0,937 0,374 Valid 

X3.5 0,000 0,822 0,374 Valid 

X3.6 0,000 0,861 0,374 Valid 

X3.7 0,000 0,760 0,374 Valid 

X3.8 0,000 0,883 0,374 Valid 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Pernyataan Signifikansi Rhitung Rtabel Keterangan 

X4.1 0,000 0,863 0,374 Valid 

X4.2 0,000 0,884 0,374 Valid 

X4.3 0,000 0,875 0,374 Valid 

X4.4 0,000 0,730 0,374 Valid 

X4.5 0,000 0,845 0,374 Valid 

X4.6 0,000 0,884 0,374 Valid 

X4.7 0,000 0,937 0,374 Valid 

X4.8 0,000 0,758 0,374 Valid 

X4.9 0,000 0,824 0,374 Valid 

X4.10 0,000 0,831 0,374 Valid 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Berdasarkan tabel 4.9 sampai tabel 4.12 di atas, dilakukan uji validitas 

bahwa r hitung > r tabel dapat disimpulkan bahwa pernyataan pada variabel e-

service quality, kemudahan penggunaan, keamanan dan kepuasaan pelanggan 

menghasilkan nilai signifikansi < 0,05 dan nilai r hitung > r tabel. Sehingga ke 

empat variabel tersebut dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan pengukuran yang dilakukan pada pertanyaan 

yang telah valid. Pengujian ini menggunakan koefisien cronbach’s alpha. 

Suatu kuesioner dapat dikatakan reliable jika cronbach’s alpha > 0,60 (Syafina 

& Harahap, 2019). 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Realiabilitas 

Variabel Nilai Cronbach 

Alpha 

Standar 

Reliabel 

Keterangan 

E-Service Quality 0,832 0,60 Reliabel 

Kemudahan 

Penggunaan 

0,890 0,60 Reliabel 

Keamanan 0,943 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,953 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 
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Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji reliabilitas di atas dapat diketahui 

bahwa keempat variabel yaitu e-service quality, kemudahan penggunaan, 

keamanan dan kepuasaan pelanggan memiliki nilai cronbach alpha lebih besar 

dari > 0,60. E-service quality sebesar 0,832, kemudahan penggunaan sebesar 

0,890, keamanan sebesar 0,943dan kepuasan pelanggan sebesar 0,953. 

Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa setiap pernyataan yang mengukur 

keempat variabel tersebut dapat dikatakan reliabel (handal). 

4.2.4 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan model analisis berupa regresi linear Ordinary 

Least Square terdapat masalah-masalah asumsi klasik. Uji asumsi klasik memiliki 

beberapa uji diantaranya uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji 

heteroskedastisitas. Uji asumsi klasik menggunakan SPPS 26 dengan hasil 

pengujian sebagai berikut: 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah model regresi yang memiliki distribusi normal 

dengan variabel penganggu atau residual (Gudono, 2012). Uji normalitas 

mengunakan statistik dengan uji Kolmogorov-Smirnov. Kriteria uji 

normalitas nilai signifikansi atau probabilitas > 0,05 data berdistribusi 

normal. Sedangkan jika nilai signifikansi atau probabilitas < 0,05 data 

berdistribsi tidak normal (Syafina & Harahap, 2019). Berikut merupakan 

hasil perhitungan uji normalitas pada penelitian ini: 



48 
 

 

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

3.07990712 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .084 

Positive .057 

Negative -.084 

Test Statistic .084 

Asymp. Sig. (2-tailed) .080c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Berdasarkan tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,080 dimana nilai ini lebih besar dari 0,05 atau 0,080 > 0,05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual telah berdistribusi secara 

normal. Serta berdasarkan histogram dan p-plot menunjukkan bahwa data 

sudah ditribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dilakukan dengan tujuan menguji model regresi 

dengan ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Uji 

multikolinieritas dilihat pada nilai tolerance dan variance inflation factor 

(VIF). Nilai tolerance>0,10 dan VIF<10 diartikan tidak terjadi 

multikolinieritas. Sebaliknya nilai tolerance <0,10 dan VIF >10 diartikan 

terjadi multikolinieritas (Syafina & Harahap, 2019). Hasil uji 

multikolinieritas di bawah ini: 
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Tabel 4.15 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolarance VIF Keterangan 

E-Service Quality 0,479 2,087 Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 

Kemudahan Penggunaan 0,332 3,011 Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 

Keamanan 0,389 2,570 Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa nilai tolerance > 

0,10 dan nilai VIF<10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolinieritas dalam model regresi. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan apakah model regresi yang 

digunakan terjadi ketidaksamaan varian dari residual. Model regresi 

dikatakan baik jika tidak terjadi heteroskedastisitas. Heteroskedasitas diuji 

mengunakan uji gletser berdasarkan nilai signifikansi tingkat kepercayaan 

5% atau > 0,05 (Gudono, 2012). Hasil uji heteroskedastisitas sebagai berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Hasil Uji Glejser 

Coefficientsa 

Variabel Nilai Signifikansi Keterangan 

E-Service Quality 0,056 Tidak terjadi 

Heteroskedastisitas 

Kemudahan Penggunaan 0,057 Tidak terjadi 

Heteroskedastisitas 

Keamanan 0,089 Tidak terjadi 

Heteroskedastisitas 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 
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Berdasarkan tabel 4.16 di atas, dapat dilihat bahwa nilai signifikansi 

pada setiap variabel. Nilai signifikansi variabel e-service quality sebesar 

0,056. Variabel kemudahan penggunaan sebesar 0,057 dan variabel 

keamanan sebesar 0,089. Ketiga variabel tersebut nilai signifikansi > dari 5% 

atau 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini 

serta ditunjukkan bahwa dalam scatterplot tidak mengandung adanya 

heteroskedastisitas. 

4.2.5 Uji Ketepatan Model 

a. Uji F 

Uji yang digunakan untuk kelayakan model. Model yang dapat 

digunakan untuk mengestimasi populasi. Model dikatakan layak berdasarkan 

f hitung > f tabel diperoleh nilai dari signifikansi < 0,05 (Gani & Amalia, 2014). 

Penelitian ini dalam mengetahui f tabel menggunakan rumus: 

df1 = k-1 

df2 = n-k 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen (X) + variabel dependen (Y) 

Perhitungan f tabel dalam penelitian ini: 

df1 = k-1 

 = 4-1 

 = 3 

df2 = n-k 
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= 100-4 

= 96 

Maka f tabel kolom 3 pada df = 96 adalah 2,70 

Tabel 4.17 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 2851.903 3 950.634 97.179 .000b 

   Residual 939.097 96 9.782   

   Total 3791.000 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Keamanan, E-Service Quality, Kemudahan 

Penggunaan 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.17 hasil uji F nilai f hitung sebesar 97,179 > f tabel 

Sebesar 2,70 dan nilai Sig. F < α = 0,05. Maka dari itu dapat disimpulkan 

variabel e-service quality (X1), kemudahan penggunaan (X2) dan keamanan 

(X3) dan kepuasan pelanggan (Y) adalah bagus dan sudah layak.  

b. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Uji koefisien determinasi digunakan mengukur kemampuan model 

dengan menerangkan varibel terikat. Nilai koefisien yang kecil berarti 

kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen sangat terbatas (Kuncoro, 2013). 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .867a .752 .745 3.128 
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a. Predictors: (Costant), Keamanan, E-Service Quality, Kemudahan 

Penggunaan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

Berdasarkan tabel 4.18 nilai adjusted R square adalah 0,745 (74,5%) 

hal ini berarti variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

independen (e-service quality, kemudahan penggunaan dan keamanan) 

sebesar 74,5%. Diartikan e-service quality, kemudahan penggunaan dan 

keamanan memberikan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan 25,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disertakan dalam 

penelitian ini. 

4.2.6 Uji Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji regresi, selain mengukur 

kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah 

hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen (Gudono, 2012). 

Pada penelitian ini uji regresi linear berganda untuk menguji adanya pengaruh 

variabel independen seperti e-service quality, kemudahan penggunaan dan 

keamanan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Analisis regresi 

linear berganda dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.19 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Model Unstandardized 

B 

Standar Error Beta 

1 (Constant) 1.850 2.614  

   E-Service Quality .658 .170 .284 

   Kemudahan Penggunaan .570 .229 .219 

   Keamanan .530 0.94 .461 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Y = α + b1.X1+ b2.X2 + b3.X3 

    = 1.850 + 0,658 X1 + 0,570 X2 + 0,530 X3 

Hasil persamaan regresi linear berganda di atas maka dapat dianalisis 

sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta sebesar 1,850 menunjukkan bahwa jika variabel e-service 

quality, kemudahaan penggunaan dan keamanan konstan, maka kepuasan 

pelanggan mengalami kenaikan sebesar 1,850. 

b. Koefisien regresi e-service quality (X1) sebesar 0,658. Hasil uji menunjukkan 

bahwa variabel e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,658. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap kenaikan satu nilai variabel e-service quality sementara variabel 

independen lainnya tetap, maka kepuasan pelanggan akan mengalami 

peningkatan sebesar 0,658. Sebaliknya apabila variabel e-service quality 

mengalami penurunan satu nilai sementara variabel independen lainnya tetap, 

maka kepuasan pelanggan mengalami penurunan sebesar 0,658. 

c. Koefisien regresi kemudahan penggunaan (X2) sebesar 0,570. Hasil uji 

menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,570. 

Hal ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu nilai variabel kemudahan 

penggunaan sementara variabel independen lainnya tetap, maka kepuasan 

pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,570. Sebaliknya apabila 

variabel kemudahan penggunaan mengalami penurunan satu nilai sementara 
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variabel independen lainnya tetap, maka kepuasan pelanggan mengalami 

penurunan sebesar 0,570. 

d. Koefisien regresi keamanan (X3) sebesar 0,530. Hasil uji menunjukkan bahwa 

variabel keamanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

dengan koefisien regresi sebesar 0,530. Hal ini menunjukkan bahwa setiap 

kenaikan satu nilai variabel keamanan sementara variabel independen lainnya 

tetap, maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,530. 

Sebaliknya apabila variabel keamanan mengalami penurunan satu nilai 

sementara variabel independen lainnya tetap, maka kepuasan pelanggan 

mengalami penurunan sebesar 0,530. 

4.2.7 Uji Hipotesis 

a. Uji T 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 

variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Apabila nilai t hitung > t tabel dan jika signifikansi < 0,05 maka H1 

diterima dan H0 ditolak, sebaliknya apabila nilai t hitung < t tabel dan jika 

signifikansi > 0,05, maka H1 ditolak dan H0 diterima (Gani & Amalia, 2014). 

Penelitian ini dalam mengetahui t tabel menggunakan rumus: 

df = n-k-1 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen (X) 

Perhitungan t tabel dalam penelitian ini: 
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df   = n-k-1 

 = 100-3-1 

 = 96 

Maka t tabel untuk df = 96 adalah 1.660 

Tabel 4.20 

Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Model t tabel t hitung Sig. 

E-Service Quality 1,660 3.872 .000 

Kemudahan 

Penggunaan 

1,660 2.485 .015 

Keamanan 1,660 5.661 .000 

Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 26 

 

Berdasarkan tabel 4.20 hasil uji t di atas, maka dapat dijelaskan uji 

parsial sebagai berikut: 

a. Variabel e-service quality nilai t hitung 3,872 > nilai t tabel sebesar 1,660 

dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Maka terbukti H1 diterima dan H0 

ditolak sehingga interpretasinya bahwa variabel e-service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Variabel kemudahan penggunaan nilai t hitung 2,485 > nilai t tabel 

sebesar 1.660 dan nilai signifikansi 0,015 < 0,05. Maka terbukti H2 

diterima dan H0 ditolak sehingga interpretasinya bahwa variabel 

kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

c. Variabel keamanan t hitung 5,661 > nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai 

signifikansi 0.000 < 0,05. Maka terbukti H3 diterima dan H0 ditolak 

sehingga interpretasinya bahwa variabel keamanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
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4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 

4.3.1 Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada penelitian ini dalam uji regresi linear berganda dilihat variabel e-

service quality pada unstandardized coefficients B bernilai 0,658 dan nilai t hitung 

3,872 > nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga 

diartikan H1 diterima dan H0 ditolak hal ini menunjukkan bahwa e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Singh (2019), e-service quality memiliki peranan penting dalam 

mempertahankan kebiasaan bisnis kepada konsumen di lingkungan e-commerce. E-

service quality sebagai layanan elektronik harus mampu memenuhi kebutuhan 

konsumen secara efisien. E-service quality menjadi salah satu faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Peran penting e-service quality adalah 

menciptakan kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas elektronik 

(Lupiyoadi & Hamdani, 2008). Berkaitan dengan pelayanan elektronik yang 

ditawarkan oleh PT Kereta Commuter Indonesia dengan menerapkan e-ticketing 

yang digunakan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur adalah 

Kartu Multi Trip (KMT). Kartu Multi Trip (KMT) menjadi alat transaksi pilihan 

terbanyak dibandingkan jenis alat transaksi yang lain sebesar 44,49%. Oleh karena 

itu meningkatkan kualitas pelayanan e-ticketing Kartu Multi Trip (KMT) menjadi 

salah satu faktor penting lainnya oleh penyedia jasa Kereta Rel Listrik (KRL). Maka 

dari itu, perusahaan perlu menciptakan e-service quality yang dapat memenuhi 

kebutuhan atau keinginan pelanggan. 
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Pada penelitian ini e-service quality memiliki indikator yaitu 

responsiveness, akses, fleksibilitas, privasi dan estetika. Adapun alasan mengapa 

dalam penelitian ini e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dapat dijelaskan melalui indikator-indikator yang telah disebutkan di atas dengan 

merujuk grafik hasil pengumpulan data kuesioner pelanggan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur sebagai berikut: 

Responsiveness, 90% responden dengan rata-rata skor 4,38 menyatakan 

setuju sampai sangat setuju bahwa e-ticketing dapat membantu bertransaksi untuk 

pembelian tiket secara elektronik dibandingkan alat transaksi yang lainnya. Akses, 

94% responden dengan rata-rata skor 4,46 menyatakan setuju sampai sangat setuju 

bahwa e-ticketing dapat memudahkan pelanggan tanpa harus mengantri di loket 

kovensional. Fleksibilitas, 86% responden dengan rata-rata skor 4,36 menyatakan 

setuju sampai sangat setuju bahwa e-ticketing mudah digunakan untuk bertransaksi 

tanpa harus membawa uang tunai. Privasi, 86% responden dengan rata-rata skor 

4,28 menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa e-ticketing aman digunakan 

oleh pelanggan karena dapat menjaga privasi data pribadi. Estetika, 80% responden 

dengan rata-rata skor 4,11 menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa desain e-

ticketing sangat menarik pelanggan. 

Hasil dari penelitian ini e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Juhria et al., (2021) dan Chesanti & Setyorini (2018), yang 

menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, dapat dinyatakan bahwa e-service 



58 
 

 

quality dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin e-service quality memiliki pelayanan yang efisien dan efektif maka 

semakin kepuasan pelanggan terpenuhi. 

4.3.2 Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada penelitian ini dalam uji regresi linear berganda dilihat variabel 

kemudahan penggunaan pada unstandardized coefficients B bernilai 0,570 dan nilai 

t hitung 2,485 > nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,015 < 0,05. 

Sehingga diartikan H1 diterima dan H0 ditolak hal ini menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kemudahan penggunaan adalah pola pikir seseorang yang berfikir 

mengenai dalam penggunaan teknologi tidak merepotkan (Hidayat et al., 2017). 

Salah satu kemudahan yang ditawarkan oleh PT Kereta Commuter Indonesia adalah 

menyediakan teknologi vending machine. Melihat fenomena masyarakat sekarang 

ini semakin akrab menggunakan Kartu Multi Trip (KMT). Penerapan transaksi non-

tunai menggunakan Kartu Multi Trip (KMT) dan kartu uang elektronik bank 

sebagai tiket Kereta Rel Listrik (KRL). Penerapan vending machine ini diharapkan 

mampu memenuhi kebutuhan transaksi pengguna Commuter Indonesia secara 

efisien.  

Pada penelitian ini kemudahan penggunaan memiliki beberapa indikator 

yaitu kemudahan mempelajari, mudah dimengerti, mudah digunakan dan 

menambah keterampilan. Adapun alasan mengapa dalam penelitian ini kemudahan 

penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dapat dijelaskan melalui 



59 
 

 

indikator-indikator yang telah disebutkan di atas dengan merujuk grafik hasil 

pengumpulan data kuesioner pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur sebagai berikut: 

Kemudahan mempelajari, 68% responden dengan rata-rata skor 3,97 

menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa pelanggan mudah mempelajari 

fasilitas vending machie dan beberapa fitur didalamnya. Mudah dimengerti, 77% 

responden dengan rata-rata skor 4,00 menyatakan setuju sampai sangat setuju 

bahwa pelanggan mengetahui menu fasilitas vending machine sangat jelas dan tidak 

membingungkan. Mudah digunakan, 81% responden dengan rata-rata skor 4,21 

menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa pelanggan mengunakan vending 

machine mudah digunakan untuk top up saldo. Menambah keterampilan, 80% 

responden dengan rata-rata skor 4,04 menyatakan setuju sampai sangat setuju 

bahwa pelanggan lebih terampil dalam menggunakan vending machine. 

Hasil dari penelitian ini kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Haqiqi et al., (2020) dan Tiara et al., (2020), 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, dapat dinyatakan bahwa kemudahan 

penggunaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin persepsi terkait kemudahan penggunaan sistem maka semakin 

meningkat kepuasan pelanggan. 
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4.3.3 Pengaruh Keamanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada penelitian ini dalam uji regresi linear berganda dilihat variabel 

keamanan pada unstandardized coefficients B bernilai 0,530 dan nilai t hitung 5,661 

> nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga diartikan 

H1 diterima dan H0 ditolak hal ini menunjukkan bahwa keamanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Engriani (2015), keamanan dapat di artikan bebas dari bahaya, 

resiko, dan keragu-raguan, memberi rasa nyaman dan membebaskan dari segala 

resiko atau keragu-raguan. Menurut Tahqiqi & Hidayat (2018), keamanan 

merupakan kondisi aman, keadaan terlindungi seseorang baik secara psikologis, 

finannsial, fisik, emosi maupun secara spiritual yang berakibat dari suatu 

kegagalan, kecelakaan, kerusakan atau melalui hal yang tidak diduga.  

Pada penelitian ini keamanan memiliki beberapa indikator yaitu tindak 

kejahatan, kekerasan, terserang penyakit dan gangguan. Adapun alasan mengapa 

dalam penelitian ini kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan melalui indikator-indikator yang telah disebutkan di 

atas dengan merujuk grafik hasil pengumpulan data kuesioner pelanggan Kereta 

Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur sebagai berikut: 

Tindak kejahatan, 69% responden dengan rata-rata skor 4,00 menyatakan 

setuju sampai sangat setuju n bahwa pelanggan tidak menjumpai di Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur peristiwa dorong mendorong. 76% responden 

dengan rata-rata 4,15 menyatakan setuju sampai sangat setuju pelanggan 
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menggunakan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur keselamatan jiwa saya 

dari berbagai bentuk tindak kejahatan lebih terjaga. 

Kekerasan, 76% responden dengan rata-rata skor 4,14 menyatakan setuju 

sampai sangat setuju bahwa pelanggan tidak menjumpai fenomena kekerasan di 

dalam Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. 81% responden dengan rata-

rata skor 4,23 menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa pelanggan tidak 

menjumpai kejadian kekerasan pukul memukul di dalam Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur. 

Terserang penyakit, 86% responden dengan rata-rata skor 4,40 menyatakan 

setuju sampai sangat setuju bahwa petugas Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur senantiasa mengingatkan pengguna untuk disiplin menjalankan protokol 

kesehatan agar tidak mudah terserang Covid-19. 78% responden dengan rata-rata 

skor 4,12 menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa pelanggan mengetahui 

tingkat resiko gangguan penyakit sangat rendah karena bahan bakarnya terbuat dari 

non-fosil. 

Gangguan, 90% responden dengan rata-rata skor 4,44 menyatakan setuju 

sampai sangat setuju bahwa Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur dapat 

meminimalisir gangguan kemacetan dan polusi udara. 77% responden dengan rata-

rata skor 4,11 menyatakan setuju sampai sangat setuju bahwa pelanggan tidak 

menjumpai fasilitas yang dirusak oleh tangan jail. 

Hasil dari penelitian ini keamanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Masiaga et al., (2022) dan Nia (2022), menyatakan keamanan 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

dapat dinyatakan bahwa keamanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa keamanan pelanggan juga menjadi alasan saat menggunakan 

Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur karena pelanggan merasa aman saat 

menggunakan. Semakin keamanan pelanggan terjamin maka semakin meningkat 

pula kepuasan pelanggan.
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BAB V  

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dalam pengujian analisis data pada pembahasan di atas 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dibuktikan dalam uji regresi linear berganda dilihat pada 

unstandardized coefficients B bernilai 0,658 dan nilai t hitung 3,872 > nilai t 

tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga diartikan H1 

diterima dan H0 ditolak hal ini menunjukkan bahwa e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dalam uji regresi linear berganda 

dilihat variabel kemudahan penggunaan pada unstandardized coefficients B 

bernilai 0,570 dan nilai t hitung 2,485 > nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai 

signifikansi 0,015 < 0,05. Sehingga diartikan H1 diterima dan H0 ditolak hal 

ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini dibuktikan dalam uji regresi linear berganda dilihat variabel keamanan 

pada unstandardized coefficients B bernilai 0,530 dan nilai t hitung 5,661 > 

nilai t tabel sebesar 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga 

diartikan H1 diterima dan H0 ditolak hal ini menunjukkan bahwa keamanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan peneliti dalam hasil pengujian ini memiliki saran sebagai 

berikut: 

a. Faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 

penelitian ini adalah variabel keamanan. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

jawaban responden, item pertanyaan dengan jawaban yang paling rendah pada 

variabel keamanan dengan rata-rata skor sebesar 4,00 adalah terkait peristiwa 

dorong mendorong antar pelanggan. Hasil tersebut menyebutkan bahwa 

banyak pelanggan menjumpai di Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

mengenai peristiwa dorong mendorong antar pelanggan. Banyak pelanggan 

Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur yang memperhatikan keamanan 

dalam pengunaan jasa. Perusahaan seharusnya memberi perhatian khusus pada 

keamanan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur. Sehingga 

kepuasan pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur dapat 

ditingkatkan. Pelanggan cenderung puas menggunakan jasa yang memiliki 

keamanan jauh dari kejahatan dan kekerasan. Oleh karena itu, keamanan dalam 

menggunakan jasa Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur sangat penting 

dalam kepuasan pelanggan. 

b. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada penelitian ini adalah 

variabel e-service quality. Berdasarkan hasil analisis deskriptif jawaban 

responden, item pertanyaan dengan jawaban yang paling rendah pada variabel 

e-service quality dengan rata-rata skor sebesar 4,11 adalah desain e-ticketing. 

Hasil tersebut menyebutkan bahwa banyak pelanggan belum tertarik dengan 
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desain e-ticketing. Maka perusahaan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-

Palur bisa mengembangkan desain e-ticketing yang bisa menarik pelanggan. 

c. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada penelitian ini adalah 

variabel kemudahan penggunaan. Berdasarkan hasil analisis deskriptif jawaban 

responden, item pertanyaan dengan jawaban yang paling rendah pada variabel 

kemudahan penggunaan dengan rata-rata skor sebesar 3,97 adalah mudah 

mempelajari vending machine. Hasil tersebut menyebutkan bahwa banyak 

pelanggan belum bisa mempelajari menu dan fitur vending machine. Maka fitur 

vending machine supaya lebih ditingkatkan dengan cara menyajikan fitur-fitur 

yang mudah dipelajari oleh pelanggan. 

d. Berdasarkan hasil dari koefisien determinasi diketahui pengaruh variabel e-

service quality, kemudahaan penggunaan dan keamanan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan adalah 74,5%, untuk peneliti selanjutnya disarankan 

menambah variabel lain yang belum tercantum pada penelitian ini masih ada 

25,5% yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, disarankan 

untuk menggunakan sampel penelitian yang lebih spesifik terkait pelanggan 

Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur, karena sampel tidak hanya diukur 

dari kriteria usia minimal 15 tahun dan pernah menggunakan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur minimal 3 kali. 
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Lampiran 1 

Jadwal Penelitian 

No Bulan September Oktober November Desember 

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 

Proposal 

x x x x x x           

2 Konsultasi x x x x x x    x x x x x x x 

3 Revisi Proposal        x x        

4 Pengumpulan 

Data 

              x x 

5 Analisis Data                 

6 Penulisan Akhir 

Naskah Skripsi 

                

7 Pendaftaran 

Munaqosah 

                

8 Munaqosah                 

9 Revisi Skripsi                 

 

No Bulan Januari Februari Maret April 

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 

Proposal 

                

2 Konsultasi x x x x x x x x x x x x     

3 Revisi 

Proposal 

                

4 Pengumpulan 

Data 

x                

5 Analisis Data  x x x x            

6 Penulisan 

Akhir Naskah 

Skripsi 

     x x x x        

7 Pendaftaran 

Munaqosah 

          x      

8 Munaqosah              x   

9 Revisi Skripsi               x x 
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Lampiran 2 

Kuesioner Penelitian 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, KEMUDAHAN PENGGUNAAN 

VENDING MACHINE DAN KEAMANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN KERETA REL LISTRIK (KRL)  

YOGYAKARTA-PALUR  

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Perkenalkan nama saya Ayu Yuni Nur Hidayah, Mahasiswi Jurusan Manajemen 

Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri 

Raden Mas Said Surakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan Vending Machine dan 

Keamanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur”. Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya 

untuk kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena 

itu, saya memohon kesediaan bapak/ibu/saudara/i untuk dapat meluangkan waktu 

untuk mengisi kuesioner ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan 

partisipasinya, saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Hormat saya, 

 

 

Ayu Yuni Nur Hidayah 
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KUESIONER PENELITIAN 

A. Informasi Umum 

Judul Penelitian : PENGARUH E-SERVICE QUALITY, KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN VENDING MACHINE DAN KEAMANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN KERETA REL LISTRIK (KRL) 

YOGYAKARTA-PALUR 

Identitas Responden  

Petunjuk :  

Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pertanyaan berikut ini: 

1. Nama :        (boleh tidak diisi)  

2. Jenis Kelamin: 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

3. Usia: 

c. 15-20 tahun 

d. 21-30 tahun 

e. 31-50 tahun 

4. Asal Kota: 

5. Menggunakan Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur sebanyak 3 kali 

a. Ya 

b. Tidak 
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B. Petunjuk Pengisian Kuisioner 

1. Jawablah pernyataan di bawah ini dengan jujur dan benar. 

2. Bacalah terlebih dahulu dengan cermat sebelum anda menjawabnya. 

3. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dan yang anda anggap paling 

benar. 

C. Keterangan kuesioner : 

5 = Sangat Setuju (SS) 

4 = Setuju (S) 

3 = Netral (N) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

D. Daftar Pernyataan 

1. Variabel X1 (E-Service Quality) 

No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

N 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 E-ticketing dapat membantu bertransaksi 

untuk pembelian tiket secara elektronik 

dibandingkan alat transaksi yang lainnya 

     

2 E-ticketing dapat memudahkan pelanggan 

tanpa harus mengantri di loket kovensional 

     

3 E-ticketing mudah digunakan untuk 

bertransaksi tanpa harus membawa uang 

tunai 

     

4 E-ticketing aman digunakan oleh pelanggan 

karena dapat menjaga privasi data pribadi 

     

5 Desain E-ticketing sangat menarik 

pelanggan 

     

 

2. Variabel X2 (Kemudahan Penggunaan) 

No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

N 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Pelanggan dapat mudah mempelajari 

fasilitas vending machie dan beberapa fitur 

didalamnya 
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2 Menu yang terdapat dalam fasilitas vending 

machine sangat jelas dan tidak 

membingungkan 

     

3 Fasilitas vending machine mudah digunakan 

oleh pelanggan dalam top up saldo 
     

4 Kemudahan pengoperasian membuat 

pelanggan lebih terampil dalam 

menggunakan fasilitas vending machine 

     

 

3. Variabel X3 (Keamanan) 

No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

N 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Saya tidak menjumpai Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur di dalamnya 

mengenai peristiwa dorong mendorong 

antar pelanggan 

     

2 Fenomena kekerasan seksual tidak saya 

jumpai di dalam Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur 

     

3 Keselamatan jiwa saya dari berbagai bentuk 

tindak kejahatan lebih terjaga ketika 

menggunakan KRL Yogyakarta-Palur  

     

4 Saya tidak menjumpai Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur di dalamnya 

kejadian kekerasan seperti pukul memukul 

     

5 Petugas Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur senantiasa mengingatkan 

pengguna untuk disiplin 

menjalankan protokol kesehatan agar tidak 

mudah terserang Covid-19 

     

6 Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

dapat meminimalisir gangguan kemacetan 

dan polusi udara 

     

7 Tingkat resiko terhadap gangguan penyakit 

dalam menggunakan Kereta Rel Listrik 

(KRL) Yogyakarta-Palur sangat rendah 

karena bahan bakarnya terbuat dari non-fosil 

     

8 Saya tidak menjumpai fasilitas Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur yang 

dirusak oleh tangan jail pelanggan 
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4. Variabel Y (Kepuasan Pelanggan) 

No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

N 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Saya merasa puas menggunakan Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur karena 

harga tiketnya terjangkau 

     

2 Saya merasa puas karena semua pelanggan 

Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

diperlakukan sama dengan harga ditetapkan 

     

3 Saya merasa puas dengan ketepatan waktu 

keberangkatan dan kedatangan Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

     

4 Saya merasa puas dengan jumlah gerbong 

dan kursi yang di sediakan Kereta Rel 

Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

     

5 Saya merasa puas dengan pelayanan e-

ticketing karena tidak memiliki masa 

kadaluwarsa dan dapat dipindah tangankan  

     

6 Saya merasa puas karena pelayanan e-

ticketing dapat memudahkan pelanggan 

tanpa harus mengantri di loket kovensional 

     

7 Saya merasa puas dengan keamanan dalam 

menggunakan Kereta Rel Listrik (KRL) 

Yogyakarta-Palur 

     

8 Saya merasa puas dalam menggunakan 

Kereta Rel Listrik (KRL) Yogyakarta-Palur 

karena tingkat polusi udara rendah  

     

9 Saya merasa puas dengan kemudahan 

fasilitas vending machine dalam top up saldo 
     

10 Saya merasa puas dengan fitur vending 

machine yang mudah dimengerti 
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Lampiran 3 

Data Karakteristik Responden 

No Jenis Kelamin Usia Asal Kota 

1 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

2 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

3 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

4 Laki-Laki 15-20 tahun Klaten 

5 Perempuan 15-20 tahun Bantul 

6 Perempuan 15-20 tahun Bantul 

7 Perempuan 15-20 tahun Kulonprogo 

8 Perempuan 15-20 tahun Kulonprogo 

9 Perempuan 15-20 tahun Yogyakarta 

10 Perempuan 15-20 tahun Yogyakarta 

11 Perempuan 15-20 tahun Yogyakarta 

12 Laki-Laki 31-50 tahun Sleman 

13 Perempuan 31-50 tahun Sleman 

14 Perempuan 15-20 tahun Surakarta 

15 Perempuan 21-30 tahun Sukoharjo 

16 Perempuan 15-20 tahun Sukoharjo 

17 Laki-Laki 21-30 tahun Surakarta 

18 Perempuan 21-30 tahun Sleman 

19 Perempuan 21-30 tahun Sragen 

20 Laki-Laki 21-30 tahun Sleman 

21 Laki-Laki 15-20 tahun Solo 

22 Perempuan 15-20 tahun Solo 

23 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

24 Perempuan 31-50 tahun Klaten 

25 Laki-Laki 21-30 tahun Sleman 

26 Laki-Laki 31-50 tahun Sleman 

27 Perempuan 15-20 tahun Sukoharjo 

28 Laki-Laki 31-50 tahun Sukoharjo 

29 Perempuan 15-20 tahun Kulonprogo 

30 Laki-Laki 21-30 tahun Surakarta 

31 Laki-Laki 21-30 tahun Surakarta 

32 Perempuan 15-20 tahun Sukoharjo 

33 Perempuan 15-20 tahun Sukoharjo 

34 Laki-Laki 31-50 tahun Solo 

35 Perempuan 21-30 tahun Solo 
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36 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

37 Laki-Laki 21-30 tahun Solo 

38 Perempuan 15-20 tahun Boyolali 

39 Perempuan 21-30 tahun Sukoharjo 

40 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

41 Laki-Laki 21-30 tahun Solo 

42 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

43 Perempuan 31-50 tahun Klaten 

44 Perempuan 15-20 tahun Yogyakarta 

45 Perempuan 21-30 tahun Boyolali 

46 Perempuan 15-20 tahun Boyolali 

47 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

48 Laki-Laki 21-30 tahun Klaten 

49 Laki-Laki 21-30 tahun Yogyakarta 

50 Perempuan 15-20 tahun Yogyakarta 

51 Perempuan 21-30 tahun Sragen 

52 Perempuan 15-20 tahun Sragen 

53 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

54 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

55 Perempuan 21-30 tahun Sragen 

56 Perempuan 21-30 tahun Boyolali 

57 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

58 Perempuan 31-50 tahun Klaten 

59 Laki-Laki 15-20 tahun Sukoharjo 

60 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

61 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

62 Perempuan 31-50 tahun Sleman 

63 Laki-Laki 31-50 tahun Yogyakarta 

64 Laki-Laki 31-50 tahun Surakarta 

65 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

66 Perempuan 31-50 tahun Sukoharjo 

67 Laki-Laki 21-30 tahun Kulonprogo 

68 Laki-Laki 31-50 tahun Yogyakarta 

69 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

70 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

71 Laki-Laki 31-50 tahun Sukoharjo 

72 Perempuan 31-50 tahun Sukoharjo 

73 Perempuan 21-30 tahun Yogyakarta 

74 Perempuan 21-30 tahun Yogyakarta 
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75 Perempuan 21-30 tahun Yogyakarta 

76 Perempuan 21-30 tahun Solo 

77 Laki-Laki 31-50 tahun Surakarta 

78 Laki-Laki 31-50 tahun Sukoharjo 

79 Perempuan 21-30 tahun Sleman 

80 Perempuan 31-50 tahun Yogyakarta 

81 Perempuan 21-30 tahun Surakarta 

82 Laki-Laki 21-30 tahun Solo 

83 Laki-Laki 31-50 tahun Karanganyar 

84 Laki-Laki 31-50 tahun Klaten 

85 Laki-Laki 31-50 tahun Sleman 

86 Laki-Laki 21-30 tahun Sleman 

87 Perempuan 15-20 tahun Sukoharjo 

88 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

89 Laki-Laki 21-30 tahun Klaten 

90 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

91 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

92 Perempuan 21-30 tahun Surakarta 

93 Perempuan 15-20 tahun Klaten 

94 Laki-Laki 15-20 tahun Sragen 

95 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

96 Perempuan 21-30 tahun Solo 

97 Perempuan 21-30 tahun Klaten 

98 Perempuan 21-30 tahun Solo 

99 Perempuan 21-30 tahun Karanganyar 

100 Laki-Laki 31-50 tahun Solo 
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Lampiran 4 

Tabulasi Data Penelitian 

Tabulasi data Kuesioner Variabel E-Service Quality (X1) 

No E-Service Quality (X1) T.X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5  

1 5 5 4 4 4 22 

2 4 5 4 4 4 21 

3 4 4 5 4 4 21 

4 4 4 5 5 5 23 

5 4 5 5 4 4 22 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 4 4 4 4 20 

8 4 5 4 5 5 23 

9 4 5 5 4 4 22 

10 4 4 4 5 5 22 

11 3 4 4 3 3 17 

12 5 5 4 5 4 23 

13 4 5 4 4 4 21 

14 4 3 3 3 4 17 

15 5 5 5 5 5 25 

16 5 5 5 5 3 23 

17 5 5 5 5 5 25 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 4 5 4 4 22 

20 5 5 4 4 4 22 

21 3 5 3 3 5 19 

22 5 4 5 5 5 24 

23 4 3 3 4 3 17 

24 4 4 5 4 4 21 

25 5 4 5 4 5 23 

26 3 3 3 3 4 16 

27 4 4 4 5 4 21 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 5 5 25 

30 5 5 4 4 3 21 

31 3 4 4 3 3 17 

32 3 4 4 4 3 18 

33 4 5 5 4 4 22 

34 5 5 3 4 3 20 

35 5 5 5 3 4 22 
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36 5 4 4 5 4 22 

37 5 4 4 5 4 22 

38 4 4 3 3 3 17 

39 5 5 5 5 5 25 

40 4 4 4 3 3 18 

41 4 4 4 4 4 20 

42 5 5 4 5 4 23 

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 3 4 4 19 

45 5 5 5 5 5 25 

46 4 4 4 4 4 20 

47 4 5 5 5 5 24 

48 3 4 3 4 4 18 

49 4 5 5 5 4 23 

50 5 5 5 5 4 24 

51 4 5 5 4 4 22 

52 4 5 5 5 3 22 

53 5 4 4 5 4 22 

54 5 5 5 5 5 25 

55 4 4 4 4 4 20 

56 4 4 4 4 4 20 

57 4 4 4 4 4 20 

58 3 3 3 3 2 14 

59 3 4 4 4 3 18 

60 5 5 5 5 5 25 

61 4 4 4 4 3 19 

62 5 4 5 5 5 24 

63 5 5 5 5 4 24 

64 5 4 5 5 5 24 

65 5 4 4 5 4 22 

66 5 5 5 5 5 25 

67 5 5 4 4 5 23 

68 5 5 5 5 4 24 

69 5 4 5 5 5 24 

70 5 5 5 4 5 24 

71 5 5 5 5 4 24 

72 5 5 4 4 4 22 

73 5 5 5 5 4 24 

74 5 5 4 4 4 22 

75 4 5 5 5 4 23 

76 5 4 5 4 5 23 
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77 4 5 5 5 4 23 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 5 5 4 24 

80 5 5 5 5 5 25 

81 5 5 5 5 5 25 

82 4 5 4 4 3 20 

83 4 4 4 4 5 21 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 4 5 4 5 23 

86 5 5 5 5 5 25 

87 4 4 3 3 4 18 

88 4 5 3 4 4 20 

89 4 4 5 4 3 20 

90 5 5 5 5 4 24 

91 5 5 5 5 5 25 

92 3 3 3 3 3 15 

93 5 4 5 3 4 21 

94 4 4 3 4 3 18 

95 4 5 3 3 3 18 

96 4 4 4 4 4 20 

97 3 4 4 4 3 18 

98 4 5 4 4 4 21 

99 4 4 5 4 5 22 

100 4 3 5 2 3 17 

 

Tabulasi data Kuesioner Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 

No Kemudahan Penggunaan (X2) 

T.X2 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

1 4 4 5 5 18 

2 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 4 16 

4 4 4 5 3 16 

5 4 4 4 4 16 

6 4 5 5 5 19 

7 4 4 4 4 16 

8 4 5 4 5 18 

9 5 4 5 4 18 

10 4 4 4 4 16 

11 3 3 3 3 12 

12 3 3 4 5 15 

13 4 4 4 4 16 
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14 4 3 3 3 13 

15 5 5 5 5 20 

16 4 4 4 5 17 

17 5 5 5 5 20 

18 5 5 5 5 20 

19 4 4 4 4 16 

20 5 5 5 4 19 

21 3 5 5 3 16 

22 3 5 5 5 18 

23 3 4 3 4 14 

24 4 4 4 4 16 

25 3 3 3 3 12 

26 3 3 3 3 12 

27 3 4 4 4 15 

28 4 4 4 4 16 

29 5 5 5 5 20 

30 4 3 4 4 15 

31 4 3 4 3 14 

32 4 4 4 4 16 

33 3 3 4 4 14 

34 3 4 3 3 13 

35 5 4 5 5 19 

36 4 4 4 4 16 

37 3 3 3 3 12 

38 3 3 3 4 13 

39 3 3 3 3 12 

40 3 4 4 4 15 

41 3 4 3 4 14 

42 3 4 4 3 14 

43 3 4 4 3 14 

44 3 3 3 3 12 

45 5 5 5 5 20 

46 4 4 4 4 16 

47 3 4 5 3 15 

48 3 4 4 4 15 

49 4 5 4 4 17 

50 5 5 5 5 20 

51 3 3 4 4 14 

52 4 5 5 5 19 

53 5 4 5 4 18 

54 5 5 5 5 20 
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55 4 4 4 4 16 

56 4 3 3 3 13 

57 4 4 3 3 14 

58 3 3 3 3 12 

59 4 4 4 4 16 

60 5 4 4 4 17 

61 4 4 4 4 16 

62 5 5 4 5 19 

63 5 4 5 4 18 

64 5 5 5 5 20 

65 5 4 5 4 18 

66 5 4 5 4 18 

67 4 4 5 4 17 

68 5 5 5 5 20 

69 5 3 3 4 15 

70 4 5 5 4 18 

71 5 3 5 4 17 

72 4 4 4 4 16 

73 5 4 5 4 18 

74 4 5 5 5 19 

75 5 4 4 4 17 

76 4 4 5 4 17 

77 5 4 5 4 18 

78 5 5 5 5 20 

79 5 4 4 4 17 

80 5 5 5 4 19 

81 5 4 5 4 18 

82 4 4 5 4 17 

83 4 4 4 4 16 

84 5 5 5 5 20 

85 4 4 5 4 17 

86 5 5 5 5 20 

87 4 4 4 4 16 

88 4 3 4 3 14 

89 3 3 4 4 14 

90 3 4 4 4 15 

91 4 4 5 5 18 

92 3 3 3 3 12 

93 3 4 5 4 16 

94 3 4 4 4 15 

95 3 3 3 4 13 
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96 3 4 3 4 14 

97 3 3 3 3 12 

98 4 4 4 4 16 

99 3 4 5 5 17 

100 3 3 4 4 14 

 

Tabulasi data Kuesioner Variabel Keamanan (X3) 

No Keamanan (X3) 

T.X3 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

3 4 4 3 4 5 4 3 3 30 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

8 5 5 5 5 5 5 3 5 38 

9 3 5 5 5 4 5 4 4 35 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 4 4 3 4 3 4 4 3 29 

12 3 5 5 5 5 4 4 4 35 

13 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

14 2 3 3 2 4 4 4 1 23 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

16 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

19 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

20 5 5 5 5 5 5 4 3 37 

21 3 5 5 5 5 5 5 5 38 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 3 4 3 3 4 3 3 3 26 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

27 3 5 3 4 3 5 3 3 29 

28 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 3 3 4 4 4 4 4 3 29 

31 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

32 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
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33 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

34 5 4 3 4 5 5 4 4 34 

35 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

38 1 1 4 1 5 4 3 3 22 

39 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

40 1 1 1 1 4 4 3 1 16 

41 3 3 4 5 4 4 4 4 31 

42 2 5 5 5 5 5 5 5 37 

43 3 3 4 2 5 5 4 3 29 

44 3 3 4 3 4 4 4 3 28 

45 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

46 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

47 3 4 4 5 5 5 3 4 33 

48 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

49 3 4 4 5 5 5 4 5 35 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

52 4 5 5 5 4 3 3 5 34 

53 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

56 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

57 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

58 4 4 3 3 4 4 3 3 28 

59 3 3 3 3 4 5 3 4 28 

60 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

61 3 3 4 3 5 4 4 4 30 

62 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

63 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

65 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

66 5 4 5 4 4 5 5 5 37 

67 5 4 5 5 5 4 4 5 37 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

69 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

70 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

71 5 5 4 5 5 5 3 4 36 

72 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

73 4 5 3 5 5 4 4 4 34 
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74 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

75 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

76 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

77 5 4 4 5 5 5 4 4 36 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

79 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

80 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

81 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

82 4 5 5 5 5 5 4 4 37 

83 5 4 3 4 4 4 4 4 32 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

85 4 4 5 5 5 5 4 5 37 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

87 4 5 5 4 5 4 3 3 33 

88 3 4 4 4 3 4 4 4 30 

89 4 3 3 3 3 5 3 3 27 

90 4 4 3 4 3 5 4 4 31 

91 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

93 4 4 4 4 5 4 3 4 32 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

95 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

99 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

100 3 3 3 3 5 5 5 5 32 

 

Tabulasi data Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Kepuasan Pelanggan (Y) 

T.Y Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 

1 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 43 

2 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 

3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 33 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

9 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 45 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 
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11 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 35 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

13 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

15 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 47 

16 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 46 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

19 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 47 

20 5 4 4 2 4 4 5 5 5 4 42 

21 3 3 3 3 4 4 4 5 3 5 37 

22 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 

23 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 35 

24 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 42 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

27 4 3 3 3 3 5 4 5 4 4 38 

28 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

30 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 37 

31 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 45 

32 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34 5 5 3 3 5 5 3 5 3 3 40 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

38 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 38 

39 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 28 

40 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 35 

41 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 38 

42 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

43 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 45 

44 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 37 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 

47 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 47 

48 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 42 

49 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 47 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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52 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 46 

53 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 47 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

55 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

56 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 44 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

59 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 39 

60 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

61 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

62 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

63 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

64 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

65 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

69 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

70 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 45 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

72 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 45 

73 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

74 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 44 

75 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48 

76 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 46 

77 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

80 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

82 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 40 

83 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

85 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 47 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 5 5 4 3 3 3 4 4 4 4 39 

88 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

89 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 40 

90 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 



93 
 

 

93 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

95 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

96 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 38 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

99 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 41 

100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

 

Lampiran 5 

Hasil Distribusi Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 31 31.0 31.0 31.0 

Perempuan 69 69.0 69.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15-20 tahun 30 30.0 30.0 30.0 

21-30 tahun 48 48.0 48.0 78.0 

31-50 tahun 22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Kota 
Asal_Kota 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Klaten 21 21.0 21.0 21.0 

Yogyakarta 12 12.0 12.0 33.0 

Sragen 5 5.0 5.0 38.0 

Kulonprogo 4 4.0 4.0 42.0 

Sukoharjo 13 13.0 13.0 55.0 

Solo 11 11.0 11.0 66.0 

Surakarta 8 8.0 8.0 74.0 

Karanganyar 10 10.0 10.0 84.0 

Sleman 10 10.0 10.0 94.0 

Boyolali 4 4.0 4.0 98.0 

Bantul 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 6 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

E-Service Quality 100 14 25 21.59 2.671 

Kemudahan Penggunaan 100 12 20 16.22 2.377 

Keamanan 100 16 40 33.59 5.388 

Kepuasan 100 28 50 43.10 6.188 

Valid N (listwise) 100     

 

Variabel E-Service Quality (X1) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1.1 4.38 .663 100 

X1.2 4.46 .610 100 

X1.3 4.36 .718 100 

X1.4 4.28 .726 100 

X1.5 4.11 .737 100 

 

Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X2.1 3.97 .784 100 

X2.2 4.00 .682 100 

X2.3 4.21 .743 100 

X2.4 4.04 .665 100 

 

Variabel Keamanan (X3) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X3.1 4.00 .953 100 

X3.2 4.14 .865 100 

X3.3 4.15 .845 100 

X3.4 4.23 .920 100 

X3.5 4.40 .725 100 

X3.6 4.44 .701 100 

X3.7 4.12 .742 100 

X3.8 4.11 .875 100 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Y.1 4.39 .709 100 

Y.2 4.38 .736 100 

Y.3 4.26 .760 100 

Y.4 4.08 .849 100 

Y.5 4.32 .790 100 

Y.6 4.36 .704 100 

Y.7 4.37 .734 100 

Y.8 4.43 .655 100 

Y.9 4.27 .709 100 

Y.10 4.24 .698 100 
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Lampiran 7 

Hasil Uji Validitas 

Variabel E-Service Quality (X1) 
Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

E-

Service_Q

uality 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .537** .598** .694** .262 .798** 

Sig. (2-tailed)  .002 .000 .000 .163 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.537** 1 .502** .471** .341 .739** 

Sig. (2-tailed) .002  .005 .009 .065 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.598** .502** 1 .649** .378* .813** 

Sig. (2-tailed) .000 .005  .000 .039 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.694** .471** .649** 1 .531** .866** 

Sig. (2-tailed) .000 .009 .000  .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.262 .341 .378* .531** 1 .647** 

Sig. (2-tailed) .163 .065 .039 .003  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

E-

Service_Quality 

Pearson 

Correlation 

.798** .739** .813** .866** .647** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

Kemudahan_Peng

gunaan 

X2.1 Pearson Correlation 1 .434* .586** .434* .704** 

Sig. (2-tailed)  .016 .001 .016 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson Correlation .434* 1 .773** 1.000** .928** 

Sig. (2-tailed) .016  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson Correlation .586** .773** 1 .773** .905** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson Correlation .434* 1.000** .773** 1 .928** 

Sig. (2-tailed) .016 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation .704** .928** .905** .928** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  



96 
 

 

Kemudaha

n_Penggu

naan 

N 30 30 30 30 30 

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

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

 

Variabel Keamanan (X3) 
Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

Keam

anan 

X3.1 Pearson Correlation 1 .688** .572** .670** .622** .607** .458* .631** .766** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000 .011 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.2 Pearson Correlation .688** 1 .695** .829** .666** .836** .561** .726** .876** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.3 Pearson Correlation .572** .695** 1 .866** .751** .751** .664** .768** .897** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.4 Pearson Correlation .670** .829** .866** 1 .710** .805** .615** .851** .937** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.5 Pearson Correlation .622** .666** .751** .710** 1 .625** .627** .633** .822** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.6 Pearson Correlation .607** .836** .751** .805** .625** 1 .633** .663** .861** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.7 Pearson Correlation .458* .561** .664** .615** .627** .633** 1 .634** .760** 

Sig. (2-tailed) .011 .001 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.8 Pearson Correlation .631** .726** .768** .851** .633** .663** .634** 1 .883** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keaman

an 

Pearson Correlation .766** .876** .897** .937** .822** .861** .760** .883** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 

Kea

mana

n 

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .752*

* 

.766*

* 

.550*

* 

.750*

* 

.779*

* 

.793*

* 

.609*

* 

.674*

* 

.591*

* 

.863*

* 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.752*

* 

1 .686*

* 

.612*

* 

.698*

* 

.958*

* 

.795*

* 

.739*

* 

.623*

* 

.666*

* 

.884*

* 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.766*

* 

.686*

* 

1 .700*

* 

.706*

* 

.694*

* 

.839*

* 

.541*

* 

.700*

* 

.683*

* 

.875*

* 
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Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.550*

* 

.612*

* 

.700*

* 

1 .582*

* 

.611*

* 

.553*

* 

.354 .552*

* 

.532*

* 

.730*

* 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000  .001 .000 .002 .055 .002 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.5 Pearson 

Correlation 

.750*

* 

.698*

* 

.706*

* 

.582*

* 

1 .647*

* 

.773*

* 

.628*

* 

.628*

* 

.670*

* 

.845*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.6 Pearson 

Correlation 

.779*

* 

.958*

* 

.694*

* 

.611*

* 

.647*

* 

1 .820*

* 

.697*

* 

.637*

* 

.680*

* 

.884*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.7 Pearson 

Correlation 

.793*

* 

.795*

* 

.839*

* 

.553*

* 

.773*

* 

.820*

* 

1 .722*

* 

.812*

* 

.803*

* 

.937*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.8 Pearson 

Correlation 

.609*

* 

.739*

* 

.541*

* 

.354 .628*

* 

.697*

* 

.722*

* 

1 .550*

* 

.666*

* 

.758*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .055 .000 .000 .000  .002 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.9 Pearson 

Correlation 

.674*

* 

.623*

* 

.700*

* 

.552*

* 

.628*

* 

.637*

* 

.812*

* 

.550*

* 

1 .738*

* 

.824*

* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .002  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y.10 Pearson 

Correlation 

.591*

* 

.666*

* 

.683*

* 

.532*

* 

.670*

* 

.680*

* 

.803*

* 

.666*

* 

.738*

* 

1 .831*

* 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuas

an_Pel

anggan 

Pearson 

Correlation 

.863*

* 

.884*

* 

.875*

* 

.730*

* 

.845*

* 

.884*

* 

.937*

* 

.758*

* 

.824*

* 

.831*

* 

1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Lampiran 8 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel E-Service Quality (X1) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.832 5 

 

Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.890 4 
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Variabel Keamanan (X3) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.943 8 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.953 10 

Lampiran 9 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 3.07990712 

Most Extreme Differences Absolute .084 

Positive .057 

Negative -.084 

Test Statistic .084 

Asymp. Sig. (2-tailed) .080c 

d. Test distribution is Normal. 

e. Calculated from data. 

f. Lilliefors Significance Correction. 
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Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 E-Service Quality .479 2.087 

Kemudahan Penggunaan .332 3.011 

Keamanan .389 2.570 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 6.611 1.543  4.285 .000 

E-Service Quality .195 .100 .255 1.938 .056 

Kemudahan 

Penggunaan 

-.329 .135 -.383 -2.426 .057 

Keamanan -.095 .055 -.251 -1.716 .089 

a. Dependent Variable: ABRESID 
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Lampiran 10 

Hasil Uji Ketepatan Model 

Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2851.903 3 950.634 97.179 .000b 

Residual 939.097 96 9.782   

Total 3791.000 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Keamanan, E-Service_Quality, Kemudahan_Penggunaan 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .867a .752 .745 3.128 

a. Predictors: (Constant), Keamanan, E-Service_Quality, 

Kemudahan_Penggunaan 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

Lampiran 11 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.850 2.614  .708 .481 

E-Service Quality .658 .170 .284 3.872 .000 

Kemudahan Penggunaan .570 .229 .219 2.485 .015 

Keamanan .530 .094 .461 5.661 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

Lampiran 12 

Hasil Uji Hipotesis 

Uji T 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.850 2.614  .708 .481 

E-Service Quality .658 .170 .284 3.872 .000 

Kemudahan Penggunaan .570 .229 .219 2.485 .015 

Keamanan .530 .094 .461 5.661 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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Lampiran 13 

Daftar Riwayat Hidup 

Nama  : Ayu Yuni Nur Hidayah 

Tempat, tanggal lahir  : Klaten, 13 Juni 2001 

Jenis kelamin  : Perempuan 

Alamat  
: Dukuh Kedungan RT 01/RW 01, Desa Kedungan 

  Kecamatan Pedan, Kabupaten Klaten 

Agama  : Islam 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

No. Hp : 0899-4771-080 

E- Mail  : ayuyuninurhidayah@gmail.com 

Pendidikan : 1. TK Kemala Bhayangkari 61 Pedan 

 

  2. SD Negeri 2 Tambakboyo Pedan 

  3. Madrasah Tsanawiyah Negeri Pedan 

  4. Madrasah Aliyah Negeri 2 Klaten 

  5. Universitas Islam Negeri Raden Mas Said 

  Surakarta 
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Lampiran 14 Hasil Plagiasi 
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