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ABSTRAKSI

Abstrak - Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan suatu layanan
berdasarkan pengalaman yang diperoleh dari kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang dirasakan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Kereta Commuter Line Jabodetabek. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan penyebaran kuesioner
kepada 100 responden pengguna Kereta Commuter Line Jabodetabek yang dianalisis menggunakan uji validitas,
uji reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), analisis regresi linear
berganda, serta uji hipotesis (uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi). Hasil uji t menunjukkan variabel Kualitas
Pelayanan memperoleh t-hitung 6,848 > t-tabel 1,984 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sedangkan variabel
Kepuasan Pelanggan memperoleh t-hitung 8,604 > t-tabel 1,984 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga
keduanya berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil uji F menunjukkan F-hitung
54,262 > F-tabel 3,09 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga kedua variabel berpengaruh secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,528 atau 52,8%, yang berarti kedua
variabel menjelaskan Loyalitas Pelanggan sebesar 52,8%, sedangkan 47,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Kereta Commuter Line Jabodetabek.

ABSTRACT

Abstract - Customer loyalty is a customer's commitment to continue using a service based on the experience gained
from service quality and the level of satisfaction perceived. This study aims to determine the effect of service
quality and customer satisfaction on customer loyalty of the Jabodetabek Commuter Line train. A quantitative
method was employed by distributing questionnaires to 100 respondents who use the Jabodetabek Commuter Line,
with data analyzed using validity, reliability, and classical assumption tests (normality, multicollinearity,
heteroscedasticity), multiple linear regression analysis, and hypothesis testing (t-test, F-test, and coefficient of
determination). The t-test results show that the Service Quality variable obtained a t-value of 6.848 > 1.984 with
a significance of 0.000 < 0.05, while the Customer Satisfaction variable obtained a t-value of 8.604 > 1.984 with
a significance of 0.000 < 0.05, indicating both have a positive and significant effect on Customer Loyalty. The F-
test shows an F-value of 54.262 > 3.09 with a significance of 0.000 < 0.05, indicating a simultaneous significant
effect. The coefficient of determination (R?) is 0.528 (52.8%), meaning both variables explain 52.8% of Customer
Loyalty, while the remaining 47.2% is influenced by other variables not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Jabodetabek Commuter Line.

1. PENDAHULUAN

Mobilitas perkotaan sangat bergantung pada Berdasarkan data volume penumpang Kereta

angkutan umum yang cepat, aman, nyaman, dan
terjangkau, terutama seiring pertumbuhan kota-kota
metropolitan. Jalur Komuter Jabodetabek yang
dioperasikan oleh PT Kereta Commuter Indonesia
menjadi salah satu moda transportasi utama bagi
masyarakat Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan
Bekasi karena efisiensinya dalam mengurangi
kemacetan dan meningkatkan mobilitas perkotaan.

Commuter Line Jabodetabek periode 2021-2024,
jumlah pengguna mengalami peningkatan signifikan
dari 131.148.587 penumpang pada tahun 2021
menjadi 374.488.422 penumpang pada tahun 2024,
atau meningkat sebesar 185,55% dalam kurun waktu
tersebut, seiring pulihnya aktivitas masyarakat
pascapandemi COVID-19 (PT Kereta Commuter
Indonesia, 2021-2024).
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Gambar 1. Volume Penumpang Kereta Commuter Line
Jabodetabek

Meskipun jumlah pengguna terus meningkat,
peningkatan tersebut belum sepenuhnya
mencerminkan loyalitas pelanggan yang optimal.
Berbagai permasalahan masih dijumpai pengguna,
seperti kepadatan penumpang pada jam sibuk,
keterlambatan  perjalanan  akibat  gangguan
operasional, antrean panjang di stasiun, keterbatasan
fasilitas, serta tingkat kenyamanan yang belum
sepenuhnya sesuai harapan pengguna, Yyang
memperlihatkan adanya kesenjangan antara harapan
dan layanan yang diterima (Saputra et al., 2024).

Menurut teori pemasaran jasa, kepuasan
pelanggan sangat didorong oleh kualitas pelayanan
yang diterima. Azzahra & Priyono (2023) dan
Prasetiyo & Mulyani (2026) menemukan bahwa
kualitas pelayanan secara signifikan memengaruhi
kepuasan penumpang kereta komuter Jalur
Jabodetabek, sementara Syafitri dan Kamil (2024)
juga mengamati bahwa fasilitas dan kualitas
pelayanan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pelanggan yang puas cenderung akan kembali
menggunakan layanan, merekomendasikannya, dan
mempertahankan penggunaan layanan tersebut.
Kahuripan (2024) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan sangat
memengaruhi loyalitas pelanggan pada layanan
kereta komuter.

Meskipun jumlah pengguna kereta komuter
di wilayah  Jabodetabek terus  meningkat
pascapandemi, penelitian yang secara spesifik
mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan Kereta Commuter Line Jabodetabek pada
populasi mahasiswa dan pekerja masih terbatas,
sehingga diperlukan  kajian lanjutan  untuk
melengkapinya. Berdasarkan uraian tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan
membuktikan pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun
simultan, terhadap loyalitas pelanggan Kereta
Commuter Line Jabodetabek. Penelitian ini
diharapkan dapat berkontribusi pada pengembangan
kajian manajemen pemasaran jasa serta membantu

PT  Kereta Commuter Indonesia  dalam
meningkatkan kualitas pelayanan secara
berkelanjutan.

Berdasarkan kajian teoritis dan empiris yang
telah diuraikan, hipotesis penelitian ini dirumuskan
sebagai  berikut: H1: Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan KRL Commuter Line Jabodetabek. H2:
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan KRL
Commuter Line Jabodetabek. H3: Kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan KRL Commuter Line Jabodetabek.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain survei berbasis kuesioner
untuk mengukur pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
dan Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan () pada penumpang Kereta Commuter
Line Jabodetabek. Data primer diperolen melalui
penyebaran kuesioner kepada responden, sedangkan
data sekunder diperoleh dari jurnal ilmiah, buku, dan
dokumen resmi terkait kualitas pelayanan, kepuasan,
dan loyalitas pelanggan. Analisis data dilakukan
menggunakan bantuan aplikasi IBM SPSS Statistics
versi 27, dengan tahapan pengumpulan data,
analisis, dan penulisan yang dilaksanakan pada
periode April-Juni 2026.

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna
Kereta Commuter Line Jabodetabek yang jumlahnya
tidak terbatas (unidentified population) karena
bervariasi setiap harinya. Teknik pengambilan
sampel menggunakan non-probability sampling
melalui metode purposive sampling. Merujuk pada
pedoman Hair et al. yang menyatakan bahwa ukuran
sampel penelitian kuantitatif idealnya 5 hingga 10
kali jumlah indikator penelitian (Angelita dkk.,
2024), dengan total 13 indikator pada penelitian ini
(5 indikator Kualitas Pelayanan, 4 indikator
Kepuasan Pelanggan, dan 4 indikator Loyalitas
Pelanggan), maka jumlah sampel minimum adalah
65 dan maksimum 130 responden. Penelitian ini
berhasil  memperoleh 100 responden yang
memenuhi kriteria: (1) pernah menggunakan KRL
Commuter Line Jabodetabek; (2) merupakan
pengguna aktif dengan frekuensi penggunaan
minimal dua kali dalam satu bulan terakhir; dan (3)
berusia minimal 17 tahun dan mampu mengisi
kuesioner secara mandiri.

Kualitas Pelayanan (X1) didefinisikan
sebagai penilaian menyeluruh pelanggan atas
keunggulan layanan KRL Commuter Line
berdasarkan dimensi SERVQUAL, yang meliputi
wujud nyata, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati (Parasuraman et al., dalam Azzahra &
Priyono, 2023). Kepuasan Pelanggan (X2)
didefinisikan sebagai evaluasi kognitif dan
emosional pascakonsumsi mengenai kesesuaian
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antara kinerja layanan dengan harapan pelanggan,
dengan indikator kesesuaian harapan, kepuasan
keseluruhan, niat menggunakan kembali, dan
kesediaan merekomendasikan (Kotler & Keller,
dalam Kahuripan, 2024). Loyalitas Pelanggan (Y)
didefinisikan  sebagai  komitmen  mendalam
pelanggan untuk terus berlangganan layanan Kereta
Commuter Line secara konsisten, dengan indikator
penggunaan ulang, frekuensi penggunaan yang
tinggi, resistensi terhadap kompetitor, dan kesediaan
merekomendasikan kepada orang lain (Griffin,
dalam Damanik dkk., 2024). Setiap variabel diukur
menggunakan skala Likert 1-5 dengan sepuluh butir
pernyataan.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, penyebaran kuesioner secara daring
maupun luring, dan studi dokumentasi. Teknik
analisis data yang digunakan meliputi uji kualitas
data (uji validitas dengan korelasi Pearson dan uji
reliabilitas dengan Cronbach's Alpha), uji asumsi
klasik (uji normalitas Kolmogorov-Smirnov, uji
multikolinearitas dengan nilai Tolerance dan VIF,
serta uji heteroskedastisitas dengan uji Glejser),
analisis regresi linear berganda, dan pengujian
hipotesis melalui uji t (parsial), uji F (simultan), dan
uji koefisien determinasi (R2? dengan persamaan
regresi:

Y=a+blX1l+h2X2+e

dengan Y adalah Loyalitas Pelanggan, a
adalah konstanta, b1 dan b2 adalah koefisien regresi
variabel X1 dan X2, serta e adalah error term.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Karakteristik Responden

Dari 100 responden yang berpartisipasi,
mayoritas berjenis kelamin perempuan (63,0%)
dibandingkan laki-laki (37,0%). Berdasarkan usia,
mayoritas responden berada pada rentang 21-25
tahun (58,0%), diikuti 26-30 tahun (27,0%), 17-20
tahun (9,0%), dan 31 tahun ke atas (6,0%).
Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden
merupakan pegawai swasta (67,0%), diikuti
pelajar/mahasiswa  (14,0%), lainnya (9,0%),
wirausaha (7,0%), dan ASN/BUMN (3,0%). Hasil
statistik deskriptif menunjukkan skor rata-rata
variabel Kualitas Pelayanan sebesar 37,52
(SD=3,650), Kepuasan Pelanggan sebesar 40,09
(SD=3,838), dan Loyalitas Pelanggan sebesar 41,41
(SD=3,413), yang mengindikasikan penilaian
responden terhadap ketiga variabel tergolong baik
dan relatif konsisten.

b. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas menggunakan korelasi Pearson
dengan nilai r-tabel sebesar 0,196 (n=100, 0=0,05).
Uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach's
Alpha dengan ambang batas 0,60. Hasil pengujian
disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Jumlah .
Variabel Item CroAr}bﬁgh S Keterangan

Valid P

Kualitas .

Pelayanan 10 _dar| 0,831 Valid & Reliabel
10 item

(X1)

Kepuasan .

Pelanggan 10 .da” 0,878 Valid & Reliabel
10 item

(X2)

Loyalitas .

Pelanggan 10 _dar| 0,832 Valid & Reliabel

() 10 item

Sumber: (Hasil olah data SPSS 27, 2026)

Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh item
pernyataan pada ketiga variabel memiliki nilai r-
hitung > r-tabel (0,196) dengan signifikansi < 0,05,
sehingga seluruh item dinyatakan valid. Nilai
Cronbach's Alpha ketiga variabel juga berada di atas
0,60, sehingga instrumen penelitian dinyatakan
reliabel.

¢. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dilakukan  untuk
memastikan model regresi menghasilkan estimator
yang tidak bias (BLUE). Hasil pengujian normalitas,
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas disajikan
pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji Asumsi Klasik

Jenis Pengujian Hasil Kesimpulan
Normalitas As_ymB. Berdistribusi
(Kolmogorov- Sig. = normal
Smirnov) 0,200

Sumber: (Hasil olah data SPSS 27, 2026)

Berdasarkan Tabel 2, nilai Asymp. Sig. uji
Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,200 (> 0,05)
menunjukkan residual model regresi berdistribusi
normal. Nilai Tolerance kedua variabel independen
sebesar 0,986 (> 0,10) dan VIF sebesar 1,014 (< 10)
menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas. Hasil
uji Glejser menunjukkan nilai signifikansi X1
sebesar 0,206 dan X2 sebesar 0,878, keduanya di
atas 0,05, sehingga model regresi tidak mengalami
heteroskedastisitas. Dengan demikian, seluruh
asumsi klasik terpenuhi dan model regresi layak
digunakan untuk analisis lebih lanjut.

d. Analisis Regresi Linear Berganda dan
Pengujian Hipotesis

Analisis regresi linear berganda
menghasilkan persamaan Y = 5,711 + 0,423X1 +
0,495X2, yang berarti setiap peningkatan satu satuan
Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Loyalitas
Pelanggan sebesar 0,423 satuan, dan setiap
peningkatan satu satuan Kepuasan Pelanggan akan
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meningkatkan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,495
satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Hasil uji t
(parsial) dan uji F (simultan) disajikan pada Tabel 3
dan Tabel 4.

Tabel 3. Hasil Uji t (Parsial)

Variabel | B | t-hitung | Sig. t-tabel |Keterangan

Konstanta | 5,711 | 1,650 0,102 - -

Kualitas

(X1)

Pelayanan | 0,423 | 6,848 | 0,000 | 1,984 |H1 diterima

Kepuasan

(X2)

Pelanggan| 0,495 | 8,604 | 0,000 | 1,984 |H2 diterima

Sumber: (Hasil olah data SPSS 27, 2026)

Tabel 4. Hasil Uji F (Simultan)

F-hitung Sig. eterangan
54,262 H3 diterima
(F-tabel 0,000 (berpengaruh
=3,09) simultan)

Sumber: (Hasil olah data SPSS 27, 2026)

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,727
menunjukkan hubungan yang kuat antara variabel
independen dan dependen. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,528 menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan secara
bersama-sama mampu menjelaskan 52,8% variasi
Loyalitas Pelanggan, sedangkan sisanya 47,2%
dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian
ini.

e. Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hasil uji t menunjukkan
Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (t-hitung
6,848 > t-tabel 1,984; sig. 0,000 < 0,05), dengan
koefisien regresi 0,423. Temuan ini konsisten
dengan penelitian Azzahra dan Priyono (2023) serta
Kahuripan (2024) yang menemukan bahwa kualitas
pelayanan  berkontribusi  signifikan terhadap
loyalitas penumpang kereta komuter. Semakin baik
ketepatan waktu, kenyamanan, kebersihan, dan daya
tanggap petugas KRL, semakin tinggi pula loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hasil uji t menunjukkan
Kepuasan Pelanggan (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (t-hitung
8,604 > t-tabel 1,984; sig. 0,000 < 0,05), dengan

koefisien regresi 0,495 vyang lebih besar
dibandingkan  Kualitas Pelayanan. Hal ini
menunjukkan Kepuasan Pelanggan merupakan
prediktor yang lebih dominan terhadap Loyalitas
Pelanggan, sejalan dengan temuan Syafitri dan
Kamil (2024) bahwa pelanggan yang puas terhadap
layanan KRL Commuter Line cenderung
menggunakannya kembali dan
merekomendasikannya kepada orang lain.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan secara Simultan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hasil uji F menunjukkan Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan secara bersama-
sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (F-hitung 54,262 > F-tabel
3,09; sig. 0,000 < 0,05), dengan kontribusi sebesar
52,8% (R?). Temuan ini memperkuat kerangka
teoritis bahwa loyalitas pelanggan pada layanan
transportasi publik terbentuk dari kombinasi kualitas
layanan yang baik dan tingkat kepuasan yang tinggi
(Damanik dkk., 2024).

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan,
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh  positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Kereta Commuter Line
Jabodetabek, demikian pula Kepuasan Pelanggan
yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Secara simultan, kedua
variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan kontribusi
sebesar 52,8%, di mana Kepuasan Pelanggan
(30,0%) memberikan pengaruh yang lebih dominan
dibandingkan  Kualitas  Pelayanan  (16,8%).
Meskipun tingkat loyalitas pelanggan tergolong
tinggi, aspek ketepatan waktu, kenyamanan pada
jam sibuk, dan fasilitas pendukung stasiun maupun
kereta masih perlu ditingkatkan untuk mendukung
kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan.

PT Kereta Commuter Indonesia disarankan
untuk memprioritaskan ketepatan waktu perjalanan,
mengurangi kepadatan penumpang pada jam sibuk,
dan meningkatkan kenyamanan stasiun maupun
kereta. Selain itu, karena loyalitas pelanggan juga
dipengaruhi oleh faktor di luar model penelitian ini,
penelitian selanjutnya disarankan untuk
menambahkan  variabel lain  seperti harga,
kemudahan akses, citra perusahaan, kepercayaan
konsumen, dan inovasi layanan, serta memperluas
objek penelitian ke moda transportasi umum lainnya
guna memperoleh temuan yang lebih komprehensif.
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