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Abstrak

Peningkatan penggunaan Commuter Line Jabodetabek mendorong kebutuhan terhadap peningkatan kualitas
layanan transportasi publik. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh On-Time Performance, ketersediaan
sarana, dan tingkat keamanan penumpang terhadap kepuasan pelanggan dan minat menggunakan kembali,
serta menguji peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan melibatkan 400 pengguna Commuter Line Jabodetabek yang dipilih melalui teknik purposive
sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketersediaan sarana berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (8 = 0,654; p < 0,001), sedangkan On-Time Performance dan
tingkat keamanan penumpang tidak berpengaruh signifikan. On-Time Performance, tingkat keamanan
penumpang, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menggunakan
kembali, sementara ketersediaan sarana tidak memiliki pengaruh langsung. Kepuasan pelanggan memediasi
hubungan ketersediaan sarana dan keamanan penumpang terhadap minat menggunakan kembali, tetapi tidak
memediasi pengaruh On-Time Performance. Hasil penelitian menunjukkan perlunya strategi layanan yang
mempertimbangkan karakteristik setiap atribut dalam meningkatkan kepuasan dan keberlanjutan penggunaan
layanan.

Kata Kunci: On-Time Performance; Ketersediaan Sarana; Keamanan Penumpang; Kepuasan Pelanggan; Minat
Menggunakan Kembali.

Abstract

The increasing use of the Jabodetabek Commuter Line has driven the need to improve public transportation service
quality. This study aims to analyze the effects of On-Time Performance, facility availability, and passenger safety levels on
customer satisfaction and intention to reuse, as well as to examine the mediating role of customer satisfaction. A
quantitative approach was applied involving 400 Jabodetabek Commuter Line users selected through a purposive
sampling technique. Data were analyzed using Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with
SmartPLS 4. The results indicate that facility availability has a positive and significant effect on customer satisfaction (§ =
0.654; p < 0.001), while On-Time Performance and passenger safety levels do not have significant effects. On-Time
Performance, passenger safety levels, and customer satisfaction have positive and significant effects on intention to reuse,
whereas facility availability has no direct effect. Customer satisfaction mediates the relationship between facility availability
and passenger safety levels with intention to reuse, but does not mediate the effect of On-Time Performance. The
findings indicate that service improvement strategies should consider the characteristics of each service attribute to
enhance customer satisfaction and encourage continued service usage.

Keyword: On-Time Performance; Facility Availability; Passenger Safety; Customer Satisfaction; Intention to
Reuse.
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1. Pendahuluan

Transportasi publik memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas masyarakat
perkotaan, terutama di kawasan metropolitan yang ditandai oleh tingginya aktivitas perjalanan dan
kepadatan penduduk. Peningkatan kebutuhan mobilitas tidak selalu diikuti oleh kemampuan sistem
transportasi publik dalam menyediakan layanan yang andal, nyaman, aman, dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Keterbatasan kapasitas, keandalan operasional, aksesibilitas, serta kualitas
pelayanan masih menjadi tantangan dalam pengembangan transportasi publik, khususnya di negara
berkembang. Oleh karena itu, kualitas pengalaman pengguna menjadi aspek penting karena dapat
memengaruhi tingkat kepuasan serta keputusan masyarakat untuk tetap menggunakan layanan
transportasi publik (Asian Development Bank Institute, 2025; Han ez a/, 2022; Zeithaml ez al,
2023).

Kondisi tersebut juga terjadi pada layanan Commmuter Line Jabodetabek. Sebagai salah satu moda
transportasi utama di kawasan Jabodetabek dan wilayah aglomerasi sekitarnya, Commuter Line
menghadapi peningkatan permintaan pengguna yang signifikan. Data PT KAI Commuter
menunjukkan bahwa jumlah penumpang meningkat dari 217,97 juta pada tahun 2022 menjadi
349,99 juta pada tahun 2025. Rata-rata jumlah pengguna harian juga mengalami peningkatan dari
597.172 menjadi 958.898 penumpang pada periode yang sama. Peningkatan permintaan tersebut
menjadi tantangan ketika pertumbuhan jumlah pengguna belum sepenuhnya diimbangi dengan
peningkatan ketersediaan sarana. Jumlah sarana aktif bahkan mengalami penurunan dari 1.142 unit
pada tahun 2022 menjadi 1.020 unit pada tahun 2024, sebelum meningkat kembali menjadi 1.072
unit pada tahun 2025. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa peningkatan jumlah pengguna perlu
diikuti kemampuan operator dalam menjaga kapasitas serta kualitas layanan (Cheng ez a/, 2023; Pan
et al., 2024).

Selain ketersediaan sarana, ketepatan waktu menjadi salah satu indikator penting dalam menilai
kualitas layanan Commmuter Line. Bagl pengguna transportasi perkotaan, kepastian waktu perjalanan
berkaitan erat dengan aktivitas schari-hari schingga keterlambatan dapat memengaruhi persepsi
tethadap keandalan layanan. Data operasional menunjukkan adanya perbaikan rata-rata
keterlambatan KRL, yaitu mencapai 0,3 menit untuk keberangkatan dan 0,4 menit untuk
kedatangan pada tahun 2025. Namun, dari sisi persepsi pengguna, tingkat kepuasan terhadap
ketepatan waktu mengalami penurunan dari 87% pada tahun 2022 menjadi 81% pada tahun 2023.
Perbedaan antara capaian operasional dan persepsi pengguna menunjukkan bahwa evaluasi kualitas
layanan tidak hanya didasarkan pada indikator teknis, tetapi juga pengalaman yang dirasakan
pelanggan (Berggren ef al, 2021; Dell’Olio ef al., 2022; Preston & Wardman, 2021; Monsuur ef al,
2021; Xu et al., 2022).

Aspek keamanan juga menjadi faktor penting dalam penggunaan Comsmuter Line. Kepadatan
penumpang, terutama pada jam sibuk, dapat meningkatkan risiko gangguan keamanan seperti
pencurian dan pelecehan seksual. Data PT KAI Commuter menunjukkan bahwa kejadian terkait
keamanan dan keselamatan masih tercatat selama periode 2022-2025. Berbagai upaya telah
dilakukan melalui pemasangan CCTV, penempatan petugas keamanan, serta kampanye pencegahan
pelecehan seksual. Namun, efektivitas upaya tersebut petlu dievaluasi berdasarkan persepsi
pengguna selama perjalanan. Keamanan tidak hanya berkaitan dengan keberadaan fasilitas maupun
prosedur pengamanan, tetapi juga mencakup rasa aman yang dirasakan pengguna ketika
menggunakan layanan transportasi (Kim & Lee, 2021; Tirachini & Cats, 2020).

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa ketepatan waktu, kenyamanan, fasilitas, keamanan,
dan ketersediaan layanan memiliki hubungan dengan kepuasan serta loyalitas pengguna transportasi
publik (Anjani ef al., 2024; Arianti & Setiawan, 2021; Chuenyindee ¢# af, 2022; de Ofia ef al., 2023;
Esmailpour ¢ al, 2022; Kékalan & Tutan, 2021; Van Lierop ¢f al, 2021). Kajian mengenai
pengguna KRL juga menunjukkan bahwa fasilitas, seperti tempat duduk dan kebersihan kereta,
dapat memengaruhi kepuasan serta loyalitas pengguna. Namun, penelitian sebelumnya masih
banyak membahas faktor-faktor tersebut secara terpisah. Integrasi antara On-Time Performance,
ketersediaan sarana, dan keamanan penumpang dalam menjelaskan kepuasan pelanggan serta minat
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menggunakan kembali layanan Commmuter Line Jabodetabek masih perlu dikaji. Karakteristik
Commuter Line Jabodetabek yang memiliki tingkat kepadatan tinggi dan karakteristik pengguna yang
beragam menjadikan hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan keputusan penggunaan
kembali sebagai aspek penting untuk dianalisis.

Meskipun hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan perilaku penggunaan kembali telah
banyak diteliti, hasil empiris mengenai pengaruh setiap atribut layanan masih menunjukkan
perbedaan. Sebagian penelitian menemukan bahwa ketepatan waktu berpengaruh terhadap
kepuasan, sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa reliabilitas layanan memiliki hubungan
yang lebih kuat dengan loyalitas atau minat menggunakan kembali. Keamanan juga menunjukkan
pola yang berbeda, yaitu berpengaruh terhadap kepuasan pada beberapa penelitian, tetapi lebih
berkaitan dengan minat penggunaan kembali pada penelitian lainnya. Perbedaan hasil tersebut
menunjukkan bahwa pengaruh atribut layanan dapat dipengaruhi oleh karakteristik moda
transportasi, tingkat kepadatan perjalanan, serta karakteristik pengguna (Fauziawati ef af,, 2022; de
Ofia ¢t al., 2021; Ding et al., 2023; Chuenyindee ¢z al., 2022).

Berdasarkan kesenjangan penelitian tersebut, rumusan masalah penelitian meliputi: (1) apakah
On-Time Performance, ketersediaan sarana, dan tingkat keamanan penumpang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan; (2) apakah ketiga atribut layanan tersebut serta kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap minat menggunakan kembali; dan (3) apakah kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh masing-masing atribut layanan terhadap minat menggunakan kembali. Berbeda dari
penelitian yang menguji atribut layanan secara terpisah, penelitian ini mengembangkan model yang
mengintegrasikan ketiga atribut layanan dalam satu kerangka analisis serta membandingkan
pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap minat menggunakan kembali. Penelitian ini
bertujuan mengidentifikasi mekanisme hubungan antaratribut layanan dalam membentuk kepuasan
pelanggan dan keputusan pengguna untuk kembali menggunakan layanan Commuter Line

Jabodetabek.

2. Metode Penelitian

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausalitas untuk
menganalisis pengaruh On-Time Performance, ketersediaan sarana, dan tingkat keamanan penumpang
tethadap kepuasan pelanggan serta minat menggunakan kembali layanan Commuter Line
Jabodetabek. Penelitian dilaksanakan pada layanan KRL Jabodetabek dan wilayah aglomerasi selama
periode April-Juli 2026. Vatiabel penelitian terdiri atas On-Time Performance (X1), ketersediaan sarana
(X2), dan tingkat keamanan penumpang (X3) sebagai variabel eksogen, kepuasan pelanggan (Y)
sebagai variabel intervening, serta minat menggunakan kembali (Z) sebagai variabel endogen.

Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna Communter Line Jabodetabek pada tahun 2025
dengan jumlah 349.997.610 penumpang. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode 7on-
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Kriteria responden adalah pengguna yang pernah
menggunakan layanan Commmuter Line minimal dua kali dalam enam bulan terakhir. Kriteria tersebut
ditetapkan agar responden memiliki pengalaman yang memadai dalam menilai aspek ketepatan
waktu, kondisi sarana, keamanan, kepuasan, dan kecenderungan penggunaan kembali layanan.

Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% karena
jumlah populasi telah diketahui dan memiliki ukuran yang besar. Hasil perhitungan menghasilkan
jumlah sampel sebesar 399,99 yang kemudian dibulatkan menjadi 400 responden. Rumus Slovin
digunakan untuk menentukan target jumlah responden, sedangkan pemilihan responden dilakukan
secara purposive berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan. Selanjutnya, dilakukan proses penyaringan
berdasarkan kesesuaian kriteria responden dan pemeriksaan kelengkapan jawaban sebelum tahap
analisis data. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan Google Form
dengan skala Likert lima poin, sedangkan data sekunder digunakan sebagai pendukung analisis
operasional layanan dan kajian literatur.
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Tabel 1. Karakteristik Responden (n = 400)

Karakteristik Kategori n %
Jenis kelamin Perempuan 218 54,50
Laki-laki 182 45,50
Usia <16 tahun 18 4,50
17-25 tahun 109 27,25
26-35 tahun 163 40,75
36—45 tahun 67 16,75
>45 tahun 43 10,75
Peketjaan Pegawai Negeri/BUMN 125 31,25
Wiraswasta 105 26,25
Pelajar/Mahasiswa 77 19,25
Ibu Rumah Tangga 55 13,75
Lainnya 38 9,50
Frekuensi penggunaan dalam 6 bulan 2-5 kali 89 22,25
610 kali 108 27,00
11-20 kali 109 27,25
>20 kali 94 23,50

Instrumen penelitian terdiri atas lima konstruk yang masing-masing diukur menggunakan 12
indikator, sehingga jumlah keseluruhan indikator mencapai 60 butir pernyataan. Indikator penelitian
diadaptasi dari teori dan penelitian terdahulu, kemudian disesuaikan dengan karakteristik layanan
Commuter Line Jabodetabek. Sumber instrumen dan jumlah indikator setiap konstruk disajikan pada
Tabel 2. Kuesioner disebarkan secara daring melalui Google Form kepada responden yang
memenubhi kriteria penelitian dengan pertanyaan penyaring pada bagian awal. Data dengan jawaban
yang tidak lengkap dikeluarkan sebelum dilakukan proses analisis.

Tabel 2. Sumber dan Jumlah Indikator Instrumen

Konstruk Jumlah indikator Sumber utama instrumen

On-Time Performance (X1) 12 Preston & Wardman (2021); Van Lierop et
al. (2021)

Ketersediaan Sarana (X2) 12 Kotler et al. (2022); Zeithaml et al. (2023)

Tingkat Keamanan Penumpang 12 Zeithaml et al. (2023); Chuenyindee et al.

(X3) (2022)

Kepuasan Pelanggan (Y) 12 Kotler et al. (2022); Zeithaml et al. (2023)

Minat Menggunakan Kembali 12 Chuenyindee et al. (2022); Kotler et al

2) (2022)

Sumber dan jumlah indikator yang digunakan untuk mengukur setiap konstruk penelitian.
Seluruh variabel terdiri atas 12 indikator yang diadaptasi dari literatur terdahulu. Konstruk On-Time
Performance, ketersediaan sarana, keamanan penumpang, kepuasan pelanggan, dan minat
menggunakan kembali mengacu pada sumber instrumen yang relevan dengan penelitian layanan
transportasi publik.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1 Hasil

Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian
memenubhi kriteria validitas dan reliabilitas sebelum dilakukan pengujian model struktural. Pengujian
validitas konvergen dilakukan melalui nilai owter loading dan Average Variance Extracted (AVE),
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sedangkan reliabilitas konstruk dievaluasi berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability.
Hasil pengujian model pengukuran disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Evaluasi Validitas Konvergen dan Reliabilitas

Outer Cronbach’s Composite
Konstruk loading AVE " Alpha Reliability
On-Time Performance (X1)  0,701-0,854 0,600 0,939 0,047
Ketersediaan Sarana (X2) 0,751-0,880 0,691 0,959 0,964
Lingkat Reamanan 751 0882 0,665 0,955 0,960
Penumpang (X3)
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,726-0,871 0,663 0,953 0,959
Minat Menggunakan Kembali g1 916 0766 0972 0,975

‘)

Berdasarkan Tabel 3, seluruh indikator memiliki nilai outer loading = 0,70, sedangkan nilai AVE
pada setiap konstruk berada di atas 0,50. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh konstruk telah
memenubhi kriteria validitas konvergen. Selain itu, nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability pada
seluruh variabel penelitian berada di atas batas minimum 0,70, schingga konstruk dinyatakan
memiliki tingkat konsistensi internal yang baik.

Model Struktural PLS-SEM

X1
On-Time Performance

H2 HT

X2 v Minas Menggunakan
Ketersediaan Sarana Kepuasan Pelanggan 99

H

3 6

X3
Keamanan Penumpang

HB8-H10: pengaruh tidak langsung X1, X2, X3 =¥ = Z

Gambar 1. Model Struktural PLS-SEM Penelitian

Selanjutnya, evaluasi validitas diskriminan dilakukan menggunakan metode Hezerotrait-Monotrait
Ratio (HTMT). Pengujian tersebut bertujuan untuk memastikan bahwa setiap konstruk memiliki
karakteristik yang berbeda dan mampu menjelaskan konsep yang diukur secara spesifik. Nilai
HTMT antar konstruk disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil HTMT Antar Konstruk

Pasangan Konstruk HTMT Interpretasi
X1-X2 0,904 Sedikit di atas 0,90; interpretasi dilakukan secara hati-hati
X1-X3 0,541 Memenuhi

X2-X3 0,564 Memenuhi

X1-Y 0,742 Memenuhi

X2-Y 0,814 Memenuhi

X3-Y 0,539 Memenuhi

X1-7Z 0,641 Memenuhi

X2-7 0,634 Memenuhi

X3-7 0,454 Memenuhi

Y-Z 0,686 Memenuhi
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Hasil pengujian menunjukkan bahwa sebagian besar pasangan konstruk memiliki nilai HTMT
di bawah batas 0,90 schingga memenuhi kriteria validitas diskriminan. Namun, hubungan antara Ox-
Time Performance (X1) dan Ketersediaan Sarana (X2) memiliki nilai HTMT sebesar 0,904. Hasil
HTMT Inference menunjukkan interval kepercayaan 90% sebesar 0,862-1,000. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kedekatan empiris antara kedua konstruk yang perlu diperhatikan dalam
interpretasi hasil. Meskipun demikian, kedua variabel tetap dipertahankan karena memiliki
perbedaan konseptual dan indikator pengukuran. On-Time Performance berkaitan dengan ketepatan
serta keandalan waktu perjalanan, sedangkan Ketersediaan Sarana berkaitan dengan kondisi fisik,
kapasitas, kenyamanan, dan fasilitas pendukung layanan.

Evaluasi model struktural dilakukan untuk mengetahui kemampuan variabel eksogen dalam
menjelaskan perubahan pada variabel endogen. Berdasarkan hasil analisis PLS-SEM, nilai koefisien
determinasi (R-sguare/R?) untuk Kepuasan Pelanggan sebesar 0,644. Nilai tersebut menunjukkan
bahwa Oun-Time Performance, Ketersediaan Sarana, dan Tingkat Keamanan Penumpang secara
bersama-sama mampu menjelaskan 64,4% variasi Kepuasan Pelanggan. Sementara itu, nilai R? pada
Minat Menggunakan Kembali sebesar 0,493 menunjukkan bahwa On-Time Performance, Ketersediaan
Sarana, Tingkat Keamanan Penumpang, dan Kepuasan Pelanggan mampu menjelaskan 49,3%
variasi Minat Menggunakan Kembali. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediksi pada tingkat moderat, sedangkan variasi lainnya dipengaruhi oleh faktor lain di
luar model penelitian. Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui hubungan langsung maupun
tidak langsung antarvariabel penelitian. Hubungan struktural diuji berdasarkan nilai koefisien jalur
(path coefficient), nilai t-statistic, dan tingkat signifikansi (p-value). Ringkasan hasil pengujian hipotesis

disajikan pada Tabel 5.

Tabel 5. Ringkasan Pengujian Hipotesis
Hipotesis Hubungan B8 / Indirect t p Keputusan
H1 X1 —>Y 0,083 0,966 0,334 Ditolak
H2 X2—>Y 0,654 7,537 <0,001 Diterima
H3 X3 —>Y 0,128 1,895 0,058 Ditolak
H4 X1 —>7Z 0,250 3,289 0,001 Diterima
H5 X2 —7Z 0,030 0,407 0,684 Ditolak
Ho6 X3 —7Z 0,103 2,777 0,006 Diterima
H7 Y- Z 0,410 8,162 <0,001 Diterima
HS8 Xl1->Y—>Z 0,034 0,923 0,356 Ditolak
H9 X2—->Y—>Z 0,268 5,651 <0,001 Diterima
H10 X3—>Y—oZ 0,052 2,087 0,037 Diterima

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terdapat beberapa hubungan yang menunjukkan
pengaruh signifikan antarvariabel penelitian. Pada hubungan langsung, Ketersediaan Sarana
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (8 = 0,654; t = 7,537; p < 0,001).
Hasil tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas dan ketersediaan fasilitas layanan berperan
dalam membentuk kepuasan pengguna Commuter Line Jabodetabek. Selain itu, Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Menggunakan Kembali (3 = 0,410; t = 8,162; p
< 0,001), yang menunjukkan bahwa pengalaman layanan yang memuaskan dapat meningkatkan
kecenderungan pengguna untuk kembali menggunakan layanan. Selanjutnya, On-Time Performance
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Menggunakan Kembali (3 = 0,250; t = 3,289; p
= 0,001). Tingkat Keamanan Penumpang juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
tethadap Minat Menggunakan Kembali (8 = 0,103; t = 2,777; p = 0,006). Hasil tersebut
menunjukkan bahwa aspek ketepatan waktu dan rasa aman memiliki peran langsung dalam
membentuk keputusan pengguna untuk kembali menggunakan layanan.

Sebaliknya, On-Time Performance tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (8 =
0,083; t = 0,966; p = 0,334). Ketersediaan Sarana juga tidak memiliki pengaruh langsung terhadap
Minat Menggunakan Kembali (3 = 0,030; t = 0,407, p = 0,684). Selain itu, Tingkat Keamanan
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Penumpang belum menunjukkan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (8 = 0,128;t =
1,895; p = 0,058). Hasil tersebut menunjukkan bahwa tidak seluruh atribut layanan memiliki pola
pengaruh yang sama terhadap kepuasan maupun keputusan penggunaan kembali.

3.2 Pembahsan

Ketidaksignifikanan pengaruh  On-Time Performance terhadap Kepuasan Pelanggan perlu
dipahami melalui perbedaan antara reliabilitas layanan dan evaluasi kepuasan secara keseluruhan.
Preston dan Wardman (2021) menjelaskan bahwa ketepatan waktu merupakan salah satu
komponen penting dalam persepsi reliabilitas layanan, sedangkan Kotler et al. (2022) dan Oliver
(2020) memandang kepuasan sebagai evaluasi menyeluruh terhadap kinerja layanan dibandingkan
dengan harapan pengguna. Pada penelitian ini, rata-rata penilaian tethadap On-Time Performance
berada pada tingkat yang relatif tinggi, sehingga ketepatan waktu dapat dipersepsikan sebagai atribut
dasar yang telah terpenuhi. Variasi kepuasan pelanggan kemungkinan lebih banyak dipengaruhi oleh
pengalaman layanan lainnya. Hasil tersebut berbeda dengan penelitian Fauziawati et al. (2022), de
Ofia et al. (2021), Monsuur et al. (2021), dan Ding et al. (2023) yang menemukan bahwa ketepatan
waktu memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pada karakteristik layanan dan pengguna
yang berbeda. Sebaliknya, Ketersediaan Sarana menjadi faktor yang paling kuat dalam menjelaskan
Kepuasan Pelanggan. Nilai koefisien sebesar 0,654 menunjukkan bahwa kondisi dan ketersediaan
fasilitas memiliki pengaruh terbesar dibandingkan variabel eksogen lainnya. Bagi pengguna Commuter
Line, pengalaman perjalanan berkaitan erat dengan kondisi layanan yang dirasakan secara langsung,
seperti kapasitas kereta, kebersihan, pendingin udara, fasilitas informasi, serta fasilitas pendukung
lainnya. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Fauziawati et al. (2022), de Ofia et al. (2021), Eboli
dan Mazzulla (2022), serta Ding et al. (2023) yang menunjukkan bahwa kualitas fasilitas transportasi
berhubungan positif dengan kepuasan pengguna. Pada layanan dengan tingkat kepadatan perjalanan
tinggi, atribut yang dirasakan secara langsung selama perjalanan dapat menjadi faktor yang lebih
menentukan kepuasan dibandingkan indikator operasional yang bersifat teknis.

Tingkat Keamanan Penumpang memiliki pengaruh positif, tetapi belum signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (3 = 0,128; p = 0,058). Secara teoritis, keamanan merupakan bagian penting
dalam kualitas layanan transportasi, tetapi kepuasan mencerminkan evaluasi multidimensional
tethadap keseluruhan pengalaman pengguna (Zeithaml ef al, 2023; Kotler e al, 2022). Pada
penelitian ini, persepsi keamanan yang relatif tinggi dapat menyebabkan aspek keamanan dipandang
sebagai standar layanan yang diharapkan, sehingga variasi persepsi keamanan belum cukup kuat
untuk menjelaskan perubahan kepuasan pada tingkat signifikansi 5%. Hasil tersebut berbeda
dengan penelitian Alyafandi et al. (2022) dan Ding et al. (2023) yang menemukan bahwa keamanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa
karakteristik layanan dan pengguna dapat memengaruhi hubungan antara persepsi keamanan dan
kepuasan.

Pada variabel Minat Menggunakan Kembali, pola hubungan antarvariabel menunjukkan hasil
yang berbeda. On-Time Performance berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Menggunakan
Kembali (8 = 0,250; p = 0,001). Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepastian waktu perjalanan
memiliki peran langsung dalam keputusan pengguna untuk kembali menggunakan layanan. Bagi
pengguna dengan pola perjalanan rutin, keandalan jadwal menjadi pertimbangan penting karena
keterlambatan dapat memengaruhi aktivitas setelah perjalanan. Temuan tersebut sejalan dengan
Ding et al. (2023) dan Van Lierop et al. (2021) yang menghubungkan reliabilitas layanan dan
ketepatan waktu dengan keberlanjutan penggunaan transportasi publik. Oleh karena itu, ketepatan
waktu lebih berperan sebagai faktor pendorong penggunaan kembali dibandingkan sebagai faktor
pembentuk kepuasan secara langsung.

Ketersediaan Sarana tidak memiliki pengaruh langsung terhadap Minat Menggunakan Kembali
(B = 0,030; p = 0,684), meskipun memiliki pengaruh yang kuat terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa fasilitas layanan lebih banyak berperan melalui proses evaluasi
pengalaman pengguna sebelum membentuk keputusan perilaku. Pengaruh sarana terhadap
keputusan penggunaan kembali bergantung pada kemampuan atribut tersebut dalam membentuk
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kepuasan pelanggan. Temuan tersebut sejalan dengan penelitian de Ofia et al. (2021) dan de Ofia et
al. (2023) yang menjelaskan bahwa kepuasan berperan sebagai penghubung antara kualitas layanan
dan niat perilaku pengguna transportasi publik.

Kepuasan Pelanggan terbukti menjadi prediktor penting terhadap Minat Menggunakan
Kembali (3 = 0,410; t = 8,162; p < 0,001). Semakin positif evaluasi pengguna terhadap pengalaman
menggunakan Commuter Line, semakin besar kecenderungan mereka untuk kembali menggunakan
layanan tersebut. Kepuasan tidak hanya mencerminkan penilaian terhadap kualitas layanan, tetapi
juga menjadi proses evaluasi yang memengaruhi keputusan perilaku pengguna. Hasil tersebut
memperkuat temuan sebelumnya bahwa kepuasan memiliki peran penting dalam hubungan antara
kualitas layanan dan keberlanjutan penggunaan transportasi publik (de Ona ¢z a/, 2021; de Ofa ez al,
2023; Van Lierop e al., 2021).

Tingkat Keamanan Penumpang berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Minat
Menggunakan Kembali (3 = 0,103; p = 0,006), meskipun tidak berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa keamanan memiliki dua fungsi dalam
perilaku pengguna, yaitu sebagai bagian dari evaluasi layanan dan sebagai pertimbangan langsung
dalam mengambil keputusan penggunaan kembali. Pengguna transportasi publik tidak hanya
mempertimbangkan kepuasan terhadap perjalanan sebelumnya, tetapi juga keyakinan bahwa
perjalanan berikutnya dapat berlangsung secara aman. Temuan tersebut mendukung penelitian
Chuenyindee et al. (2022), Kim dan Lee (2021), serta Alyami et al. (2023).

Pengujian efek mediasi memberikan gambaran mengenai mekanisme hubungan antarvariabel
dalam model penelitian. Kepuasan Pelanggan tidak memediasi pengaruh On-Time Performance
terthadap Minat Menggunakan Kembali (3 = 0,034; t = 0,923; p = 0,3506). Sebaliknya, Kepuasan
Pelanggan terbukti memediasi pengaruh Ketersediaan Sarana terhadap Minat Menggunakan
Kembali (B = 0,268; t = 5,651; p < 0,001) serta pengaruh Tingkat Keamanan Penumpang terhadap
Minat Menggunakan Kembali (3 = 0,052; t = 2,087; p = 0,037). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
setiap atribut layanan memiliki mekanisme pengaruh yang berbeda dalam membentuk perilaku
pengguna.

Pada Ketersediaan Sarana, pengaruh langsung terhadap Minat Menggunakan Kembali tidak
signifikan, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil
signifikan ( = 0,268; p < 0,001). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kepuasan menjadi jalur
utama yang mengubah evaluasi terhadap fasilitas layanan menjadi kecenderungan untuk kembali
menggunakan layanan. Hasil tersebut mendukung penelitian de Ofia et al. (2021) dan de Ofia et al.
(2023). Pada Tingkat Keamanan Penumpang, pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung
melalui Kepuasan Pelanggan sama-sama menunjukkan hasil signifikan. Pola tersebut menunjukkan
adanya mediasi komplementer, yaitu keamanan berhubungan langsung dengan keputusan
penggunaan kembali sekaligus membentuk kepuasan yang selanjutnya memperkuat minat
menggunakan kembali. Sebaliknya, jalur On-Time Performance — Kepuasan Pelanggan — Minat
Menggunakan Kembali tidak menunjukkan pengaruh signifikan, sehingga kepuasan belum berperan
sebagai mekanisme penghubung antara ketepatan waktu dan keputusan penggunaan kembali dalam
model penelitian.

4. Kesimpulan

Penelitian menunjukkan bahwa ketiga atribut layanan memiliki mekanisme pengaruh yang
berbeda dalam membentuk Kepuasan Pelanggan dan Minat Menggunakan Kembali. Ketersediaan
Sarana menjadi prediktor paling kuat terhadap Kepuasan Pelanggan serta memengaruhi Minat
Menggunakan Kembali melalui peran mediasi kepuasan. On-Time Performance tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, tetapi memiliki pengaruh langsung terhadap Minat
Menggunakan Kembali. Sementara itu, Tingkat Keamanan Penumpang tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, tetapi berpengaruh secara langsung maupun tidak
langsung terhadap Minat Menggunakan Kembali. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kepuasan
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Pelanggan berperan sebagai variabel mediasi pada hubungan Ketersediaan Sarana dan Tingkat
Keamanan Penumpang terhadap Minat Menggunakan Kembali, tetapi tidak pada hubungan On-
Time Performance terhadap Minat Menggunakan Kembali. Implikasi penelitian menunjukkan
bahwa pengelolaan layanan perlu mempertimbangkan fungsi masing-masing atribut. Peningkatan
kapasitas, kebersihan, kenyamanan, dan fasilitas pendukung perlu diarahkan untuk membentuk
pengalaman perjalanan yang memuaskan. Ketepatan waktu perlu dipertahankan sebagai faktor yang
secara langsung mendorong keputusan penggunaan kembali, sedangkan keamanan perlu menjadi
perhatian berkelanjutan karena berhubungan dengan keputusan pengguna melalui jalur langsung
maupun melalui kepuasan. Penelitian memiliki beberapa keterbatasan, yaitu penggunaan teknik
purposive sampling, fokus pada satu objek layanan, serta pengukuran berbasis persepsi pengguna
dalam satu periode penelitian. Oleh karena itu, hasil penelitian tidak dimaksudkan untuk
digeneralisasi pada seluruh pengguna transportasi publik. Penelitian selanjutnya dapat memasukkan
variabel lain, seperti kualitas pelayanan petugas, tarif, integrasi antarmoda, informasi digital,
perceived value, dan trust, serta menggunakan desain longitudinal untuk menganalisis perubahan
persepsi dan perilaku pengguna dari waktu ke waktu.
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