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Abstract
Loyalitas pelanggan menjadi tantangan penting dalam
layanan transportasi publik karena tingginya mobilitas
masyarakat tidak selalu diikuti oleh penggunaan layanan
secara berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan menganalisis
pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
pada pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
desain explanatory research terhadap 110 responden yang
dipilih menggunakan purposive sampling. Data dikumpulkan
melalui kuesioner online dan dianalisis menggunakan Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan
Keywords SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
Customer loyalty, Service quality, Facilities, Price layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
Perception, Customer satisfaction

pelanggan dan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, fasilitas dan
persepsi harga tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan, tetapi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan juga terbukti memediasi
pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga
terhadap loyalitas pelanggan. Model penelitian menunjukkan
kemampuan penjelasan yang kuat terhadap loyalitas
pelanggan (R? = 0,844). Secara teoritis, penelitian ini
menegaskan peran kepuasan pelanggan sebagai mekanisme
utama pembentuk loyalitas pelanggan pada transportasi
publik. Secara praktis, peningkatan loyalitas pelanggan perlu
difokuskan pada kualitas layanan yang mampu menciptakan
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.
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INTRODUCTION

Perkembangan transportasi umum di wilayah perkotaan mengalami peningkatan yang
signifikan seiring dengan pertumbuhan jumlah penduduk dan tingginya mobilitas masyarakat.
Kondisi ini mendorong penyedia layanan transportasi untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan agar mampu memenuhi kebutuhan mobilitas yang semakin kompleks (Wang et al.,
2020). Selain berfungsi sebagai sarana perpindahan, transportasi publik juga memiliki peran
strategis dalam mendukung aktivitas ekonomi dan sosial masyarakat (Alhassan & Anciaes, 2025).
Oleh karena itu, keberhasilan layanan transportasi publik tidak hanya ditentukan oleh jumlah
pengguna, tetapi juga oleh kemampuannya mempertahankan pelanggan melalui pembentukan
loyalitas.

Di wilayah metropolitan seperti Jabodetabek, loyalitas pelanggan menjadi isu penting
dalam pengelolaan transportasi publik. Meskipun kebutuhan terhadap transportasi umum terus
meningkat, tingkat penggunaan transportasi publik masih relatif rendah, yaitu sekitar 20,97%
dari total mobilitas masyarakat (Santosa, 2025). Kondisi ini menunjukkan bahwa peningkatan
kebutuhan mobilitas belum sepenuhnya diikuti oleh komitmen masyarakat untuk menjadikan
transportasi publik sebagai pilihan utama secara berkelanjutan.

Salah satu moda transportasi publik yang memiliki peran penting dalam mendukung
mobilitas masyarakat Jabodetabek adalah Kereta Api Commuter Line. Data menunjukkan bahwa
jumlah pengguna terus meningkat dari 154.591 ribu pengguna pada tahun 2020 menjadi 374,49
juta pengguna pada tahun 2024 (Mahesa, 2025). Peningkatan ini menunjukkan bahwa Commuter
Line telah menjadi moda transportasi yang penting bagi masyarakat, khususnya pekerja dan
pelajar, karena menawarkan efisiensi waktu dan biaya dibandingkan moda transportasi lainnya
(Faisal & Salendu, 2024)

Meskipun jumlah pengguna terus meningkat, berbagai tantangan operasional masih
ditemukan dalam penyelenggaraan layanan Commuter Line. Kepadatan penumpang pada jam
sibuk masih menjadi keluhan utama pengguna, dengan rata-rata jumlah pengguna mencapai
905.845 hingga 952.595 penumpang per hari (Azzahra & Sari, 2023). Selain itu, permasalahan
ketepatan waktu perjalanan juga masih terjadi dengan rata-rata keterlambatan antara 6 hingga
7,6 menit per perjalanan (Jamna, 2023; Ramli & Djumena, 2023). Kondisi tersebut berpotensi
memengaruhi pengalaman pengguna dalam memanfaatkan layanan transportasi publik.

Selain aspek operasional, kualitas fasilitas dan persepsi pengguna terhadap harga juga
menjadi bagian penting dalam evaluasi layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pengguna Commuter Line tergolong tinggi dengan nilai Customer Satisfaction Index
(CSI) sebesar 88%, namun masih terdapat beberapa aspek fasilitas dan layanan yang perlu
ditingkatkan (Yulisa & Syahlani, 2025). Di sisi lain, meskipun sebagian besar pengguna menilai
tarif KRL relatif terjangkau, pengguna tetap mengharapkan kualitas layanan yang sepadan
dengan biaya yang mereka keluarkan (Habel et al., 2023). Temuan ini menunjukkan bahwa
evaluasi pelanggan terhadap layanan transportasi publik tidak hanya ditentukan oleh harga
yang murah, tetapi juga oleh kualitas manfaat yang diterima.

Dalam literatur pemasaran jasa, loyalitas pelanggan dipandang sebagai hasil dari proses
evaluasi yang melibatkan berbagai faktor. Kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga
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merupakan faktor yang sering dikaji karena berhubungan langsung dengan pengalaman
pelanggan selama menggunakan layanan. Ketika pelanggan menilai bahwa layanan yang
diterima sesuai atau melebihi harapan mereka, maka akan muncul kepuasan yang pada akhirnya
mendorong niat untuk menggunakan kembali layanan tersebut (Tedja et al., 2024).

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berperan penting
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan yang baik mampu
meningkatkan penilaian positif pelanggan terhadap organisasi penyedia jasa sehingga
memperkuat hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan (Hakim et al., 2024;
Hidayat et al., 2024). Selain itu, fasilitas yang memadai juga dapat meningkatkan kenyamanan
dan pengalaman pelanggan selama menggunakan layanan, sehingga mendorong terjadinya
penggunaan ulang (Nazara & Haryono, 2025; Winata, 2023). Pada saat yang sama, persepsi harga
yang dianggap sesuai dengan kualitas layanan akan memperkuat evaluasi positif pelanggan
terhadap layanan yang diterima (Nastiti & Saputro, 2025; Rochmah & Muzdalifah, 2024).

Meskipun demikian, hubungan antarvariabel tersebut belum menunjukkan hasil yang
konsisten. Beberapa penelitian menemukan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan (Deriandara & Nuvriasari, 2024; Rahmah et al., 2021).
Sebaliknya, penelitian lain menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
lebih banyak terjadi melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi (Saputra et al., 2024).
Perbedaan temuan ini menunjukkan bahwa mekanisme pembentukan loyalitas pelanggan masih
memerlukan penjelasan empiris yang lebih mendalam.

Inkonsistensi temuan juga ditemukan pada variabel fasilitas dan persepsi harga. Sejumlah
penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan (Sujana & Yusni, 2024). Namun, penelitian lain menemukan
bahwa pengaruh fasilitas maupun persepsi harga tidak selalu signifikan dalam membentuk
loyalitas pelanggan (Ashari et al., 2023; Pandiangan & Nisa, 2024). Perbedaan hasil tersebut
mengindikasikan bahwa pengaruh masing-masing variabel kemungkinan bergantung pada
karakteristik layanan, konteks penelitian, dan karakteristik pengguna yang diteliti.

Berdasarkan wuraian tersebut, masih terdapat kebutuhan untuk menguji secara
komprehensif hubungan antara kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, kepuasan pelanggan,
dan loyalitas pelanggan dalam konteks transportasi publik. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek. Selain itu, penelitian ini juga
bertujuan untuk menguji peran kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dalam
hubungan antara kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga dengan loyalitas pelanggan.

METHODS

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori (explanatory
research), yaitu metode yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel
layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening (Sugiyono, 2023).
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Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pengguna Kereta Api Commuter Line
Jabodetabek. Kerena jumlah pengguna sangat besar dan tidak memungkinkan untuk diteliti
secara keseluruhan, maka adanya sample penelitian untuk mewakili populasi tersebut.
Pengambilan sample pada penelitian ini mengunakan teknik non-probability sampling
pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi
untuk terpilih sebagai sampel. Dengan metode purposive sampling, yakni pemilihan sampel
berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan kebutuhan penelitian (Sugiyono, 2023).

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini 1) merupakan pengguna Kereta Api
Commuter Line Jabodetabek, 2) Berusia minimal 17 tahun, dan 3) telah menggunakan layanan
Kereta Api Commuter Line lebih dari dua kali. Maka sample pada penelitian ini sejumlah 100-
200 responden yang cocok untuk penelitian yang berbasis Structural Equation Modeling (SEM)
(Sugiyono, 2020). Sementara itu, menurut Hair et al. (2019) ukuran sample yang ideal adalah 5
hingga 10 kali jumlah indikator dari seluruh dari variabel yang dianalisis. Dalam penelitian ini,
terdapat sebanyak 22 item pernyataan yang menjadi indikator dari seluruh variabel yang diteliti.
Oleh karena itu, dengan menggunakan pendekatan minimal 5 kali jumlah indikator, maka
jumlah sampel yang dibutuhkan adalah 22 x 5 =110 responden. Maka sample pada penelitian ini
110 responden.

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang disusun berdasarkan skala Likert lima
poin, yang disusun oleh penulis. Instrumen Kualitas Layanan yang disusun berdasarkan teori
Parasuraman et al. (1988) dengan lima indikator, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Contoh item
pada instrumen ini adalah “Petugas Commuter Line melayani penumpang dengan ramah dan sopan”
dan “Jadwal perjalanan Commuter Line sesuai dengan yang dijanjikan.” Instrumen kualitas layanan
dinyatakan valid karena melebihi nilai R-Tabel 0,361>. Nilai Cronbach’s alpha pada instrumen
ini 0,901 dan nilai AVE 0,716 hal tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel dinyatakan reliabel
dan masing-masing indikator mampu menjelaskan varians konstruk dengan baik.

Instrumen Fasilitas yang disusun berdasarkan teori Tjiptono (2016) dengan 5 indikator yaitu
kebersihan sarana dan prasarana, kenyamanan area stasiun, ketersediaan fasilitas umum,
aksesibilitas dan keamanan fasilitas, dan informasi penunjang. Contoh item pada instrumen ini
adalah “Ruang tunggu dan area stasiun Commuter Line dalam kondisi bersih” dan “Fasilitas
pendukung di stasiun mudah diakses oleh penumpang.” Instrumen fasilitas dinyatakan valid karena
melebihi nilai R-Tabel 0,361>. Nilai Cronbach’s alpha pada instrumen ini 0,896 dan nilai AVE
0,706 hal tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel dinyatakan reliabel dan masing-masing
indikator mampu menjelaskan varians konstruk dengan baik.

Instrumen Presepsi harga yang disusun berdasarkan Zeithaml (1988) dengan 5 indikator
yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing, dan
kesesuaian harga dengan manfaat. “Tarif Commuter Line terjangkau bagi saya” dan “Biaya yang saya
keluarkan sesuai dengan kualitas layanan yang saya terima.” Instrumen presepsi harga dinyatakan
valid karena melebihi nilai R-Tabel 0,361>. Nilai Cronbach’s alpha pada instrumen ini 0,883 dan
nilai AVE 0,740 hal tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel dinyatakan reliabel dan masing-
masing indikator mampu menjelaskan varians konstruk dengan baik.
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Instrumen loyalitas pelanggan yang disusun berdasarkan Griffin (2005) dengan 3 indikator
yaitu repeat purchase, retention, dan referalls. Contoh item pada instrumen ini adalah “Saya akan
terus menggunakan Commuter Line sebagai moda transportasi utama saya” dan “Saya bersedia
merekomendasikan Commuter Line kepada orang lain.” Instrumen loyalitas pelanggan dinyatakan
valid karena melebihi nilai R-Tabel 0,361>. Nilai Cronbach’s alpha pada instrumen ini 0,811 dan
nilai AVE 0,725 hal tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel dinyatakan reliabel dan masing-
masing indikator mampu menjelaskan varians konstruk dengan baik.

Instrumen kepuasan pelangan yang disusun berdasarkan teori Kotler & Keller (2016)
dengan 5 indikator yaitu kesesuaian harapan, kepuasan terhadap proses layanan, kepuasan
terhadap fasilitas, kepuasan terhadap interaksi dengan petugas, dan kepuasan secara
keseluruhan. Contoh item pada instrumen ini adalah “Layanan Commuter Line telah memenuhi
harapan saya” dan “Secara keseluruhan saya merasa puas menggunakan Commuter Line.” Instrumen
kepuasan pelanggan dinyatakan valid karena melebihi nilai R-Tabel 0,361>. Nilai Cronbach’s
alpha pada instrumen ini 0,908 dan nilai AVE 0,731 hal tersebut menunjukkan bahwa setiap
variabel dinyatakan reliabel dan masing-masing indikator mampu menjelaskan varians konstruk
dengan baik.
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Figure 1. Hasil Outer Model Convergent Validity

Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner online yang disusun menggunakan gform
yang disebarkan melalui sosial media. Responden yang dapat mengisi kuesioner ini hanya
pengguna layanan Kereta Api Commuter Line Jabodetabek. Sebelum mengisi, responden
menyetujui kesukarelaannya untuk mengisi instrumen penelitian.

Penelitian ini menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS untuk menganalisis hubungan antar variabel.
Metode ini digunakan untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antara kualitas
layanan, fasilitas, persepsi harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
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Evaluasi model dilakukan melalui model struktural (inner model) dengan melihat nilai
koefisien determinasi (R-Square) dan koefisien jalur (path coefficient). Nilai R-Square digunakan
untuk mengukur kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen, di
mana semakin tinggi nilai R menunjukkan kemampuan prediksi model yang semakin baik (Hair
et al., 2019).

Pengujian koefisien jalur dilakukan menggunakan teknik bootstrapping untuk memperoleh
nilai t-statistic dan p-value. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai t-statistic > 1,96 dan p-
value < 0,05, yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan antar variabel. Selain itu, analisis
juga mencakup pengaruh langsung (direct effect), pengaruh tidak langsung (indirect effect), dan
pengaruh total (fotal effect) untuk mengidentifikasi peran variabel mediasi dalam model
penelitian. Uji analisis dengan bantuan software SmartPLS 4.

RESULTS AND DISCUSSIONS
Penelitian ini diikuti oleh 110 responden yang dengan kriteria responden, adapun deskriptif
responden yang akan disampaikan pada tabel 1 sebagai berikut

Tabel 1. Deskriptif Responden (N=110)

Karakteristik Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 34 31%
Perempuan 76 69%

Domisili Jakarta 49 45%
Depok 18 16%

Tangerang 18 16%

Bekasi 13 12%

Bogor 12 11%

Usia 17-24 tahun 73 66%
25-31 tahun 24 22%

32-40 tahun 11 10%

> 40 tahun 2 2%

Penghasilan Rp 500.000 — Rp 1.000.000 46 42%
Rp 1.000.000 — Rp 3.000.000 29 26%

> Rp 3.000.000 35 32%

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 64 58%
PNS/Karyawan 21 25%

Lainnya 19 17%

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa, komposisi responden menunjukkan dominasi
perempuan dibandingkan laki-laki. Hal ini mengindikasikan bahwa partisipasi perempuan
dalam penelitian ini lebih tinggi, yang dapat mencerminkan kecenderungan perempuan lebih
responsif terhadap pengisian kuesioner atau menunjukkan bahwa kelompok perempuan cukup
dominan dalam konteks populasi yang diteliti.
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Berdasarkan domisili, responden terkonsentrasi di wilayah Jakarta serta daerah penyangga
seperti Depok dan Tangerang. Pola ini mencerminkan karakteristik masyarakat metropolitan
dengan mobilitas tinggi antarwilayah. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa responden
merupakan bagian dari kelompok komuter yang secara rutin melakukan perjalanan, sehingga
relevan dengan konteks penggunaan transportasi publik dalam kehidupan sehari-hari.

Dari segi usia, mayoritas responden berada pada kelompok usia muda, khususnya rentang
17-24 tahun. Hal ini mengindikasikan bahwa penelitian ini lebih merepresentasikan kelompok
usia produktif awal yang memiliki aktivitas tinggi dan kebutuhan mobilitas yang besar.
Dominasi kelompok usia ini juga berkaitan dengan tingginya proporsi responden yang berstatus
pelajar atau mahasiswa.

Dilihat dari penghasilan, responden didominasi oleh kelompok berpenghasilan rendah
hingga menengah. Kondisi ini menunjukkan bahwa responden cenderung berasal dari kelompok
yang mempertimbangkan efisiensi biaya dalam memilih moda transportasi, sehingga aspek
keterjangkauan menjadi faktor penting dalam penggunaan layanan yang diteliti.

Sementara itu, berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden berstatus sebagai pelajar atau
mahasiswa, diikuti oleh kelompok pekerja formal seperti PNS atau karyawan, serta kategori
pekerjaan lainnya. Hal ini memperkuat temuan sebelumnya bahwa karakteristik responden
didominasi oleh kelompok usia muda yang masih berada dalam fase pendidikan atau awal
karier.

Secara keseluruhan, karakteristik responden dalam penelitian ini menggambarkan profil
pengguna yang didominasi oleh perempuan, berusia muda, memiliki mobilitas tinggi di wilayah
perkotaan, serta berasal dari kelompok dengan penghasilan relatif rendah hingga menengah.
Kondisi ini menunjukkan bahwa hasil penelitian lebih relevan dalam menggambarkan perilaku
dan persepsi kelompok tersebut dalam konteks penggunaan layanan transportasi.

Selanjutnya melakukan evaluasi model struktural (Inner Model) yang bertujuan untuk
menganalisis hubungan atau korelasi antar variabel yang diteliti. Dengan melihat nilai R-Square,
yang mampu mencerminkan besarnya kontribusi variabel independen terhadap variabel
dependen dalam model penelitian.

Adapun beberapa tahap yaitu uji koefisien determinasi menjadi dasar untuk menilai sejauh
mana model mampu menggambarka hubungan antar variabel penelitian. Adapun hasil uji
koefisien determinasi pada tabel 2 sebagai berikut

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Variabel R-square R-square adjusted
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,844 0,838
Kepuasan Pelanggan (Z) 0,879 0,876

Berdasarkan Tabel 2, nilai R-Square untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,844
dengan R-Square Adjusted sebesar 0,838. Hal ini menunjukkan bahwa 84,4% variasi loyalitas
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, dan kepuasan
pelanggan, sedangkan 15,6% sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian.
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Sementara itu, nilai R-Square untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,879 dengan R-
Square Adjusted sebesar 0,876, yang menunjukkan bahwa 87,9% variasi kepuasan pelanggan
dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga.

Nilai R-Square yang tinggi pada kedua variabel endogen menunjukkan bahwa model
penelitian memiliki kemampuan penjelasan yang sangat kuat. Temuan ini mengindikasikan
bahwa kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga merupakan faktor-faktor yang dominan
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan pada pengguna Kereta Api Commuter
Line Jabodetabek. Namun demikian, hasil tersebut perlu diinterpretasikan secara hati-hati
karena tingginya nilai R-Square juga dapat dipengaruhi oleh karakteristik responden yang relatif
homogen, yang didominasi oleh kelompok usia muda serta pengguna dengan pola penggunaan
layanan yang relatif serupa. Oleh karena itu, meskipun model memiliki daya jelaskan yang kuat,
masih dimungkinkan adanya faktor lain di luar model yang turut memengaruhi loyalitas
pelanggan.

Selanjutnya uji relevance predictive (Q?) yang digunakan untuk mengetahui sejauh mana
model konstrum mampu memprediksi data dengan baik. Nilai Q? diperoleh melalui proses cross-
validation dan membandingkan hasil prediksi model dengan data yang sebenarnya. Suatu model
dinyatakan memiliki relevansi prediktif apabila nilai Q? lebih besar dari 0. Semakin tinggi nilai
Q?, semakin baik pula kemampuan model dalam memprediksi variabel endogen. Adapun hasil
uji predictive relevance (Q?) pada tabel 3 di bawah ini

Tabel 3. Hasil uji predictive relevance (Q?

Variabel Q?predict
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.820
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.877

Berdasarkan Tabel 3, nilai Q?predict untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,820
dan Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,877. Kedua nilai tersebut berada jauh di atas batas
minimum 0,35 yang menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif yang sangat kuat.
Hasil ini mengindikasikan bahwa model tidak hanya mampu menjelaskan hubungan
antarvariabel secara teoritis, tetapi juga memiliki kemampuan yang baik dalam memprediksi
perubahan pada variabel endogen.

Tingginya nilai Q? predict menunjukkan bahwa perubahan kualitas layanan, fasilitas, dan
persepsi harga memiliki kontribusi yang besar dalam memprediksi kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Dengan demikian, model yang dikembangkan memiliki tingkat akurasi prediksi
yang baik dan mampu merepresentasikan perilaku pelanggan dalam konteks penggunaan
Kereta Api Commuter Line Jabodetabek. Temuan ini memperkuat hasil koefisien determinasi
sebelumnya yang menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan penjelasan dan
kemampuan prediksi yang sama-sama kuat.

Selanjutnya uji model fit yang bertujuan untuk mengevaluasi kelayakan dan kesesuaian
model dalam memaparkan interaksi di antara variabel yang dikaji. Menurut Hair et al. (2019),
penilaian terhadap kecocokan keseluruhan model dengan data, termasuk pada model
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pengukuran maupun model struktural melalui penggunaan model fit. Jika nilai-nilai fit
memenuhi kriteria tertentu, maka model dapat dianggap layak untuk digunakan dalam
pengambilan kesimpulan.

Tabel 4. Hasil uji model fit
Variabel Saturated model Estimated model
NFI 0,848 0,848

Berdasarkan hasil uji model fit yang ditunjukkan pada Tabel 4, nilai Normed Fit Index (NFI)
pada saturated model maupun estimated model sama - sama sebesar 0,848. Nilai ini mendekati
angka 1, sehingga dapat disimpulkan bahwa model penelitian memiliki tingkat kesesuaian yang
baik.

Setelah melakukan uji model selanjutnya akan dilakukan uji hipotesis. Dilakukan untuk
menjawab pertanyaan hipotesis melalui pengolahan data yag mengacu pada nilai T-Statistik dan
P-value pada koefisien jalur beada pada angka 0,05 maka hipotesis dinyatakan tidak signifikan
atau ditolak (Sugiyono, 2023). Untuk dapat mengetahui hasil yang akan diterima dalam
penelitian ini akan memanfaatkan metode bootstrapping melalui software SmartPLS54. Berikut
hasil yang telah diuji sebagai berikut

- Kualitas Layanan (X1)
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Gambar 2. Hasil uji hipotesis menggunakan metode boothstrapping

Agar lebih jelas, gambar 2 dapat dilihat lebih lengkap pada tabel 5 di bawah ini:
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Tabel 5. Path Coefficient

. Original Mean T P

No  Hubungan Antar Variabel Sample (O) M) STDEV Statistik  Value

, Kuah’fas Layanan (X1) - 0,315 0,318 0,102 3,102 0,002
Loyalitas Pelanggan (Y)

5 Fasilitas (X2) - Loyalitas 0,228 0,230 0,125 1,828 0,068
Pelanggan (Y)

3 PersePSI Harga (X3) - 0,078 0,074 0,106 0,731 0,465
Loyalitas Pelanggan (Y)

A Kualitas Layanan (X1) - 0,277 0,275 0,067 4,145 0,000
Kepuasan Pelanggan (Z)

5 Fasilitas (X2) - Kepuasan 0,433 0434 0,079 5498 0,000
Pelanggan (Z)

, [Persepsi Harga (X3) - 0,265 0265 0082 3223 0,001
Kepuasan Pelanggan (Z)

; Kepuasan Pelanggan (Z) > ., 0333 0107 3131 0,002

Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis path coefficient pada Tabel 5, kualitas layanan terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, fasilitas dan persepsi harga tidak menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Namun demikian, kedua variabel tersebut terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan pada pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas layanan secara langsung, tetapi juga dipengaruhi oleh tingkat
kepuasan pelanggan yang terbentuk dari pengalaman penggunaan layanan. Dengan demikian,
kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam menjelaskan hubungan antara kualitas
layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan
sebagai faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan, serta menjadi variabel yang
dipengaruhi oleh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga.

Selanjutnya uji hipotesis secara tidak langsung (indirect effect) akan disajikan pada tabel 6
sebagai berikut
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Tabel 6 Hasil uji pengaruh tidak langsung (Indirect Effect)

Original Mean T P
H Antar Variabel TDEV
No ubungan Antar Variabe Sample (O) (M) 5 Statistik Value
Kualitas Layanan (X1) -
1 2 1 2,601
Kepuasan (Z) - Loyalitas (Y) 0,09 0,09 0,036 60 0,009
o  [Fasilitas(X2) > Kepuasan (Z) >, 0,146 0,058 2,498 0,013
Loyalitas (Y)
g Tersepsi  Harga  (X3) ~ 00 0087 0039 2271 0,023

Kepuasan (Z) - Loyalitas (Y)

Berdasarkan hasil uji pengaruh tidak langsung pada Tabel 6, seluruh jalur mediasi melalui
kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh yang signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki peran penting sebagai mekanisme yang menjembatani hubungan
antara kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga dengan loyalitas pelanggan. Dengan kata
lain, loyalitas pelanggan pada pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek tidak hanya
terbentuk melalui evaluasi terhadap atribut layanan secara langsung, tetapi juga melalui tingkat
kepuasan yang dirasakan setelah menggunakan layanan tersebut. Hasil ini mengindikasikan
bahwa peningkatan kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga akan lebih efektif dalam
membangun loyalitas apabila mampu menghasilkan pengalaman yang memuaskan bagi
pelanggan.

Lebih lanjut, hasil pengujian menunjukkan adanya pola mediasi yang berbeda. Kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediasi parsial (partial mediation) pada hubungan antara kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan karena pengaruh langsung maupun tidak langsung sama-sama
signifikan. Sementara itu, pada hubungan fasilitas dan persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berperan sebagai mediasi penuh (full mediation) karena
pengaruh langsung kedua variabel tersebut tidak signifikan, sedangkan pengaruh tidak
langsung melalui kepuasan pelanggan signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan dalam konteks transportasi publik lebih banyak dibentuk melalui pengalaman
kepuasan yang dirasakan pelanggan dibandingkan melalui evaluasi fasilitas dan harga secara
langsung. Temuan mediasi penuh pada hubungan fasilitas dan persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan juga mengindikasikan bahwa masih terdapat kemungkinan faktor lain di luar model
penelitian yang turut memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung, seperti citra
perusahaan, kepercayaan pelanggan, pengalaman pelanggan, maupun kemudahan akses
layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna Kereta Api
Commuter Line Jabodetabek tidak hanya terbentuk karena kebutuhan mobilitas, tetapi juga
dipengaruhi oleh pengalaman layanan yang mereka rasakan selama menggunakan transportasi
tersebut. Dalam konteks transportasi publik, pelanggan melakukan interaksi secara berulang
hampir setiap hari sehingga konsistensi layanan menjadi faktor yang sangat penting. Ketepatan
waktu perjalanan, kejelasan informasi, responsivitas petugas, serta rasa aman selama perjalanan
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menjadi aspek yang mampu membangun kepercayaan pelanggan terhadap penyedia layanan.
Ketika pelanggan menilai bahwa layanan yang diterima mampu memenuhi harapan mereka
secara konsisten, maka kecenderungan untuk tetap menggunakan layanan dan
merekomendasikannya kepada orang lain akan semakin meningkat.

Temuan ini sejalan dengan teori kualitas layanan (service quality) yang dikemukakan oleh
Parasuraman et al. (1988) melalui model SERVQUAL yang terdiri atas dimensi tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kualitas layanan yang baik tidak hanya
menciptakan kepuasan fungsional, tetapi juga membangun kepercayaan dan keyakinan
pelanggan terhadap layanan yang digunakan. Dalam perspektif loyalitas pelanggan, Griffin
(2005) menjelaskan bahwa loyalitas tidak hanya ditunjukkan melalui penggunaan ulang layanan,
tetapi juga melalui rekomendasi positif kepada orang lain dan ketahanan terhadap tawaran dari
pesaing. Pada pengguna Commuter Line, kondisi tersebut terlihat ketika pelanggan tetap
memilih menggunakan layanan meskipun tersedia berbagai alternatif moda transportasi lainnya.

Hasil penelitian ini didukung oleh Imaduddiin et al. (2025) yang menemukan bahwa
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna kereta api lokal. Temuan serupa juga ditemukan oleh Indra et al.
(2022) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan yang selanjutnya berdampak pada loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
hasil penelitian ini semakin memperkuat bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama dalam
membangun loyalitas pelanggan pada sektor transportasi publik.

Berbeda dengan kualitas layanan, hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa
keberadaan fasilitas yang baik belum tentu secara langsung mendorong pelanggan untuk tetap
loyal menggunakan layanan Commuter Line. Meskipun fasilitas seperti AC, kebersihan gerbong,
sistem tiket elektronik, dan informasi perjalanan berkontribusi terhadap kenyamanan pengguna,
faktor-faktor tersebut belum menjadi alasan utama pelanggan untuk mempertahankan
penggunaan layanan secara berkelanjutan.

Kondisi ini dapat dijelaskan melalui karakteristik pengguna Commuter Line yang
mayoritas merupakan komuter harian dengan orientasi utama pada efisiensi perjalanan. Bagi
kelompok pengguna ini, aspek seperti ketepatan waktu, keamanan, dan kemudahan mobilitas
cenderung lebih diprioritaskan dibandingkan fasilitas pendukung. Dengan kata lain, fasilitas
dipersepsikan sebagai standar layanan yang seharusnya tersedia, bukan sebagai faktor pembeda
yang mampu menciptakan loyalitas secara langsung. Pandangan ini sejalan dengan Kotler &
Keller (2016) yang menyatakan bahwa fasilitas merupakan elemen pendukung jasa (supporting
services) yang berfungsi meningkatkan nilai layanan, namun tidak selalu menjadi penentu utama
loyalitas pelanggan.

Temuan penelitian ini didukung oleh Michelle & Hotlan Siagian (2019) yang menemukan
bahwa fasilitas tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, melainkan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Hasil serupa juga ditemukan oleh Nabila et al.
(2022) yang menunjukkan bahwa fasilitas memengaruhi loyalitas melalui kepuasan pelanggan.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa fasilitas lebih berperan sebagai faktor pembentuk
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pengalaman pelanggan yang memuaskan daripada sebagai faktor pembentuk loyalitas secara
langsung.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna Commuter
Line tidak secara langsung ditentukan oleh persepsi mereka terhadap tarif yang dibayarkan.
Meskipun harga tiket KRL relatif murah dan terjangkau dibandingkan moda transportasi lain,
kondisi tersebut belum cukup untuk menciptakan loyalitas pelanggan secara langsung.

Menurut Zeithaml (1988), persepsi harga berkaitan dengan bagaimana pelanggan menilai
kewajaran harga dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Dalam konteks Commuter Line,
tarif yang relatif murah telah menjadi karakteristik dasar layanan sehingga pelanggan tidak
menjadikan harga sebagai faktor utama dalam menentukan loyalitas. Sebaliknya, pelanggan
lebih mempertimbangkan kualitas pengalaman yang mereka rasakan selama menggunakan
layanan. Dengan demikian, harga lebih berfungsi sebagai faktor yang mendorong evaluasi
kepuasan dibandingkan sebagai faktor pembentuk loyalitas secara langsung.

Temuan ini didukung oleh Aldiyansyah & Sudrajat (2025) yang menemukan bahwa
persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan selanjutnya meningkatkan
loyalitas pelanggan. Hasil serupa juga ditemukan oleh Jannah & Hayuningtias (2024) yang
menunjukkan bahwa hubungan antara persepsi harga dan loyalitas pelanggan terjadi melalui
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, dalam konteks transportasi publik seperti Kereta Api
Commuter Line, harga yang terjangkau perlu diimbangi dengan kualitas layanan yang baik agar
mampu menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna Kereta
Api Commuter Line Jabodetabek sangat dipengaruhi oleh bagaimana mereka menilai kualitas
layanan yang diterima selama perjalanan. Dalam layanan transportasi publik, pelanggan tidak
hanya menilai hasil akhir perjalanan, tetapi juga mengevaluasi keseluruhan proses pelayanan
yang mereka alami, mulai dari kemudahan memperoleh informasi, ketepatan jadwal, respons
petugas, hingga kondisi lingkungan perjalanan. Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan
pelanggan, semakin besar pula kemungkinan pelanggan merasa bahwa layanan tersebut telah
memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka.

Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman et al.
(1988), yang menjelaskan bahwa dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangible merupakan komponen utama dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan. Pada konteks Commuter Line, ketepatan waktu perjalanan, kejelasan informasi,
keamanan, serta keramahan petugas menjadi aspek yang sangat menentukan kepuasan
pelanggan karena berkaitan langsung dengan aktivitas dan mobilitas sehari-hari pengguna.

Hasil penelitian ini didukung oleh Fitrianti & Sonani (2022) yang menyatakan bahwa
kualitas layanan merupakan faktor penting yang secara langsung memengaruhi kepuasan
pelanggan. Temuan serupa juga ditemukan oleh Annisa et al. (2023) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepuasan konsumen melalui pemenuhan
kebutuhan dan harapan pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini semakin memperkuat
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bahwa kualitas layanan merupakan determinan utama dalam membentuk kepuasan pelanggan
pada sektor transportasi publik.

Hasil penelitian selanjutnya menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa fasilitas yang tersedia
pada layanan Commuter Line memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman
pelanggan selama menggunakan layanan. Keberadaan fasilitas yang bersih, nyaman, aman, dan
mudah diakses memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam menjalankan aktivitas perjalanan
sehingga meningkatkan penilaian positif terhadap layanan yang diterima.

Menurut Kotler & Keller (2016), fasilitas fisik merupakan salah satu komponen penting
dalam membentuk customer experience karena menjadi bagian yang secara langsung dirasakan
pelanggan selama menggunakan layanan. Dalam konteks transportasi publik, fasilitas tidak
hanya berfungsi sebagai pelengkap, tetapi juga menjadi sarana yang mendukung kenyamanan
dan kelancaran perjalanan. Oleh karena itu, ketika pelanggan merasakan bahwa fasilitas yang
tersedia mampu memenuhi kebutuhan mereka, maka tingkat kepuasan yang dirasakan akan
meningkat.

Temuan ini sejalan dengan beberapa penelitian yang menunjukkan bahwa fasilitas
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Riseetyawan et al., 2022; Sutarjo et
al., 2024; Winata, 2023). Ketiga penelitian tersebut menegaskan bahwa fasilitas yang memadai
mampu meningkatkan kenyamanan, kemudahan, dan kualitas pengalaman pelanggan selama
menggunakan layanan. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat bahwa fasilitas
merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan pada layanan
transportasi publik.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan tidak
hanya mempertimbangkan besarnya biaya yang dikeluarkan, tetapi juga mengevaluasi
kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan manfaat yang diterima. Ketika pelanggan
merasa bahwa tarif yang dikenakan sesuai dengan kualitas layanan, kenyamanan, dan
kemudahan yang diperoleh, maka tingkat kepuasan mereka akan meningkat.

Menurut Zeithaml (1988), persepsi harga merupakan evaluasi pelanggan terhadap
kewajaran harga dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Dalam konteks Commuter Line,
tarif yang relatif terjangkau dibandingkan moda transportasi lainnya memberikan nilai ekonomi
yang tinggi bagi pelanggan. Kondisi ini menyebabkan pelanggan merasa memperoleh manfaat
yang sebanding dengan biaya yang dikeluarkan sehingga membentuk evaluasi yang positif
terhadap layanan.

Temuan penelitian ini didukung oleh bebepara yang menunjukkan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Kencanawati et al., 2023;
Panjaitan et al., 2025; Selvya et al., 2024; Yuniarti & Sukma, 2024). Temuan-temuan tersebut
mengindikasikan bahwa pelanggan akan merasa lebih puas ketika harga yang dibayarkan
dianggap adil, wajar, dan sesuai dengan manfaat yang diterima. Dengan demikian, hasil
penelitian ini semakin memperkuat bahwa persepsi harga merupakan faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan pada layanan transportasi publik.
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Selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan pada layanan Commuter Line lebih banyak terbentuk melalui pengalaman positif
yang dirasakan selama menggunakan layanan. Pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki
keinginan yang lebih besar untuk terus menggunakan layanan yang sama, melakukan
penggunaan ulang, serta merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Temuan ini sesuai dengan Griffin (2005) yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan salah satu dasar utama terbentuknya loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas akan
menunjukkan perilaku pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif kepada orang lain,
dan memiliki kecenderungan yang lebih rendah untuk berpindah ke layanan pesaing. Dalam
konteks transportasi publik, kepuasan menjadi penting karena pengguna melakukan evaluasi
layanan secara berulang berdasarkan pengalaman perjalanan sehari-hari yang mereka rasakan.

Hasil penelitian ini didukung oleh beberapa penelitian yang menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Pramesty
et al.,, 2025; Sadat & Prasojo, 2024; Wardhana, 2024). Temuan tersebut memperkuat bahwa
loyalitas pelanggan tidak muncul secara otomatis, tetapi berkembang melalui proses evaluasi
yang menghasilkan kepuasan terhadap layanan yang digunakan. Dengan demikian, semakin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan Kereta Api Commuter Line, semakin besar
pula kemungkinan pelanggan untuk tetap menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan
dan merekomendasikannya kepada orang lain.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan signifikan dalam
memediasi hubungan antara kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap loyalitas
pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada pengguna Kereta Api
Commuter Line Jabodetabek tidak terbentuk hanya melalui evaluasi langsung terhadap atribut
layanan, tetapi juga melalui proses evaluasi psikologis berupa kepuasan pelanggan. Menurut
Kotler & Keller (2016), kepuasan pelanggan muncul ketika kinerja layanan sesuai atau melebihi
harapan pelanggan. Selanjutnya, Griffin (2005) menjelaskan bahwa pelanggan yang merasa puas
cenderung menunjukkan perilaku loyal melalui penggunaan ulang layanan, rekomendasi
kepada orang lain, dan kecenderungan yang lebih rendah untuk beralih ke pesaing.

Pada hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
berperan sebagai mediasi parsial (partial mediation). Hal ini ditunjukkan oleh signifikannya
pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan serta signifikannya pengaruh
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas
layanan memiliki kemampuan membentuk loyalitas baik secara langsung maupun melalui
kepuasan pelanggan. Temuan tersebut sejalan dengan Tjiptono (2016) yang menyatakan bahwa
kualitas layanan merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan pada
akhirnya membentuk loyalitas. Hasil penelitian ini juga didukung oleh Salome et al. (2022) yang
menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

Berbeda dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan berperan sebagai mediasi penuh
(full mediation) pada hubungan fasilitas dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan. Temuan
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ini terlihat dari tidak signifikannya pengaruh langsung fasilitas dan persepsi harga terhadap
loyalitas pelanggan, namun signifikan pada jalur tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.
Hasil ini menunjukkan bahwa fasilitas dan persepsi harga tidak memiliki kemampuan yang
cukup kuat untuk membentuk loyalitas secara langsung. Fasilitas yang baik maupun harga yang
dianggap sesuai baru akan berdampak pada loyalitas ketika mampu menciptakan kepuasan
pelanggan terlebih dahulu.

Temuan mengenai mediasi penuh pada hubungan fasilitas dan loyalitas pelanggan sejalan
dengan penelitian Michelle & Hotlan Siagian (2019) serta Nabila et al. (2022) yang menunjukkan
bahwa fasilitas tidak secara langsung membentuk loyalitas pelanggan, melainkan melalui
kepuasan pelanggan. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan tidak secara otomatis
menjadi loyal hanya karena tersedianya fasilitas yang baik. Sebaliknya, pelanggan akan
menunjukkan loyalitas ketika fasilitas tersebut mampu menghasilkan pengalaman penggunaan
yang memuaskan.

Hasil yang sama juga ditemukan pada hubungan persepsi harga dan loyalitas pelanggan.
Menurut Zeithaml (1988), persepsi harga berkaitan dengan penilaian pelanggan terhadap
kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang diterima. Dalam penelitian ini,
persepsi harga tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, namun berpengaruh
melalui kepuasan pelanggan. Temuan tersebut sejalan dengan Aldiyansyah & Sudrajat (2025)
serta Jannah & Hayuningtias (2024) yang menunjukkan bahwa persepsi harga meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, harga yang
dianggap wajar dan sesuai manfaat tidak secara otomatis menciptakan loyalitas, tetapi terlebih
dahulu membentuk kepuasan pelanggan yang kemudian mendorong loyalitas.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan mekanisme utama yang menjelaskan bagaimana kualitas layanan, fasilitas, dan
persepsi harga diterjemahkan menjadi loyalitas pelanggan. Temuan ini memperkuat pandangan
bahwa dalam konteks transportasi publik, pelanggan tidak hanya mengevaluasi atribut layanan
secara terpisah, tetapi juga mengevaluasi pengalaman penggunaan secara keseluruhan sebelum
memutuskan untuk tetap menggunakan dan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang
lain.

Temuan penelitian ini memberikan implikasi teoritis bahwa loyalitas pelanggan pada
konteks transportasi publik perkotaan tidak sepenuhnya dibentuk oleh atribut layanan secara
langsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai
mekanisme penting yang menjembatani pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini memperluas pemahaman mengenai model loyalitas
pelanggan dengan menunjukkan bahwa tidak semua antecedent loyalitas bekerja melalui
mekanisme yang sama. Kualitas layanan terbukti mampu membentuk loyalitas secara langsung
maupun tidak langsung, sedangkan fasilitas dan persepsi harga lebih berperan sebagai
antecedent kepuasan pelanggan daripada antecedent langsung loyalitas pelanggan.

Secara praktis, hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi peningkatan loyalitas
pelanggan pada layanan Kereta Api Commuter Line Jabodetabek tidak cukup hanya berfokus
pada penyediaan fasilitas atau mempertahankan tarif yang terjangkau. Upaya peningkatan
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loyalitas perlu diarahkan pada penciptaan pengalaman layanan yang mampu menghasilkan
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memprioritaskan
peningkatan kualitas layanan inti seperti ketepatan waktu perjalanan, keandalan operasional,
keamanan, kenyamanan perjalanan, serta responsivitas petugas dalam melayani pelanggan. Di
sisi lain, fasilitas dan harga tetap perlu dikelola secara optimal karena keduanya berkontribusi
dalam membentuk kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, jumlah responden masih terbatas
pada 110 pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek sehingga hasil penelitian perlu
digeneralisasikan secara hati-hati. Kedua, mayoritas responden didominasi oleh kelompok usia
muda serta pelajar atau mahasiswa, sehingga persepsi yang diperoleh lebih merepresentasikan
kelompok tersebut. Ketiga, penelitian ini hanya menguji kualitas layanan, fasilitas, persepsi
harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, sehingga masih terdapat kemungkinan
adanya faktor lain yang memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti citra perusahaan, kepercayaan
pelanggan, dan kemudahan akses layanan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan
menggunakan sampel yang lebih beragam serta mengembangkan model penelitian dengan
menambahkan variabel lain yang relevan untuk memperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai loyalitas pelanggan pada transportasi publik.

CONCLUSIONS

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan pada pengguna Kereta Api Commuter
Line Jabodetabek. Sementara itu, fasilitas dan persepsi harga tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan, tetapi keduanya berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan serta memediasi pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi
harga terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas pelanggan pada
layanan transportasi publik tidak hanya dibentuk oleh atribut layanan secara langsung, tetapi
juga melalui kepuasan pelanggan yang dirasakan selama menggunakan layanan.

Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi pada kajian pemasaran jasa dengan
memperkuat peran kepuasan pelanggan sebagai mekanisme yang menjelaskan hubungan antara
kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan fasilitas dan persepsi harga lebih berperan melalui kepuasan pelanggan.
Secara praktis, hasil penelitian mengindikasikan bahwa pengelola Kereta Api Commuter Line
Jabodetabek perlu memprioritaskan peningkatan kualitas layanan inti, serta didukung oleh
fasilitas dan harga yang sesuai dengan manfaat layanan untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah responden yang relatif terbatas serta
fokus penelitian yang hanya dilakukan pada pengguna Kereta Api Commuter Line Jabodetabek.

Journal of Leadership, Organization, Vision, and Administration, Vol. 1, No. 2, 2026 |86



Hastuti, S, R., & Rosada, R.

Loyalitas Pelanggan pada Pengguna Commuter Line Jabodetabek

Selain itu, penelitian ini hanya menguji kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk
melibatkan responden yang lebih beragam, memperluas cakupan penelitian, serta
mempertimbangkan variabel lain seperti citra perusahaan, kepercayaan pelanggan, dan
pengalaman pelanggan untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai
loyalitas pelanggan pada sektor transportasi publik.
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