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Abstract: The purpose of this research is to find out the
influence of service quality, terminal accessibility toward
passenger satisfaction, the influence of service quality,
terminal accessibility and passenger satisfaction regarding
passenger loyalty as well as indirect influence of service
quality and terminal accessibility toward passenger loyalty
concerning passenger satisfaction at Terminal Pondok Cabe.
The samples for this research are 200 respondens who are
passenger of Terminal Pondok Cabe. Data was collected
using an online questionnaire, and analyzed using path
analysis and the Sobel test. The research findings show that
passenger loyalty is influenced by service quality and
passenger satisfaction but not by terminal accessibility.
Customer satisfaction can mediate the effect of service
quality and terminal accessibility on customer loyalty

Abstrak: Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan aksesibilitas terminal terhadap
loyalitas penumpang, serta pengaruh tidak langsung
kualitas pelayanan dan aksesibilitas terminal terhadap
loyalitas penumpang dimediasi kepuasan penumpang
pada terminal Pondok Cabe. Sampel penelitian ini
sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna jasa
terminal Pondok Cabe. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner online, dan dianalisis menggunakan analisis jalur
(path  analysis) Sobel.
menunjukkan bahwa loyalitas penumpang dipengaruhi

serta  uji Temuan penelitian
oleh kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang namun
tidak dipengaruhi oleh aksesiblitas terminal, Kepuasan
pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas layanan
dan aksesibilitas terminal terhadap loyalitas pelanggan.
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Pendahuluan

Tahun 2019 menjadi awal Terminal Tipe A Pondok Cabe, Tangerang Selatan,
Banten yang resmi beroperasi dibawah Badan Pengelola Transportasi Jabodetabek
(BPTJ) Kemenhub. Fasilitas yang memadai, ruang tunggu yang nyaman, serta loket
penjualan tiket yang bersih menjadi wajah  baru Terminal Pondok Cabe. Dasar
pembangunan sebagai terminal terpaduberdasarkan konsep Tangerang Selatan yang
mengintegrasikan semua moda transportasi umum. Komitmen Pemerintah dalam
memberikan pelayanan terhadap masyarakat dan memberikan kemudahan dalam
bertransportasi, sejalan dengan konsep transportasi masa depan yang ramah serta
memudahkan masyarakat. Pada tahun pertama beroperasinya terminal Pondok Cabe
yangmerupakan terminal tipe A cukup disambut baik oleh masyarakat berdasarkan
dari data produksi pada tahun 2019.

Berdasarkan data Terminal Penumpang Tipe A Pondok Cabe, terjadi
peningkatan yang cukup baik dari setiap bulannya, namun dapat dilihat juga
terdapat angka yang cukup rendah dibanding bulan lain dalam jumlah kedatangan
dan keberangkatan bus pada tahun 2019 yaitu pada bulan Februari. Berdasarkan pada
data penumpang dan kendaraan di Terminal Pondok Cabe dapat dilihat terjadi
cukup banyak penurunan dibandingkan pada tahun pertama yaitu tahun 2019
berdasarkan data produksi tidak ada sama sekali angka pengoperasiaan. Hal ini
menjadi pertanyaan, mengapa terminal tersebut menurun dari tahun sebelumnya
apakah minat masyarakat terhadap fasilitas angkutan umum semakin berkurang
padahal pemerintah telah menyediakan fasilitas umum yang bertujuan untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat dan tentunya untuk mempermudah
mobilitas masyarakat dalam kehidupan sehari-hari terlebih diharapkan dengan
adanya fasilitas ini dapat mengurangi masalah lalu lintas seperti kemacetan yang ada
di Jabodetabek. Berbeda dengan tahun 2020 pada tahun 2021 berdasarkan data terjadi
peningkatan yang cukup signifikan ditambah dengan kenaikan disetiap bulan yang
cukup baik dari bulan Januari- September padahal tahun 2021 negara kita masih
mengalami pandemi Covid-19, namun fasilitas terminal Pondok Cabe tetap berjalan
dengan cukup baik walaupun pada bulan September ke Oktober terjadi penurunan
yang cukup besar.

Berdasarkan data dari tahun 2019 hingga 2021 dapat dikatakan bahwa terminal
penumpang tipe A Pondok Cabe mengalami perkembangan dalam pelayanan
kedatangan dan pemberangkatan bus khususnya di pulau Jawa. Namun, sedikitnya
peningkatan jumlah penumpang menunjukkan rendahnya minat masyarakat untuk
menggunakan angkutan umum. Berdasarkan latar belakang tersebut teridentifikasi
masalah sebagai berikut: (1) Pandangan pengguna jasa terhadap keberadaan terminal
bus yaitu identik dengan ketidaknyamanan, (2) Terminal Penumpang Tipe A Pondok
Cabe masih sepi dari pengguna layanan transportasi umum, (3) Masih ditemukan
banyak penumpang yang lebih memilih menggunakan layanan transportasi umum
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dari terminal bayangan dan pool daripada Terminal Penumpang Tipe A Pondok
Cabe dan (4) Kinerja pelayanan Terminal Penumpang Tipe A Pondok Cabe belum
maksimal. Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas penumpang melalui kepasan
penumpang dan juga untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung
aksesibilitas Terminal Pondok Cabe terhadap loyalitas penumpang melalui kepuasan
penumpang.

Hasil penelitian ini diharapkan untuk meningkatkan pelayanan yang ada
pada terminal dan menunjukan fungsinya dengan baik sehingga pelaksanaan
evaluasi terhadap standar pelayanan terminal dapat dilakukan secara
berkesinambungan sehingga perlu dilakukan kajian tentang persepsi pengguna jasa
terhadap pelayanan fasilitas terminal yang telah mengalami modernisasi untuk
mengetahui hal apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna jasa dan
harapan pengguna jasa kedepannya terhadap pengembagan terminal Pondok Cabe.
Secara umum Pristanto et al. (2023) menjelaskan dengan kualitas fasilitas yang
disediakan sudah cukup baik, namun provider harus meningkatkan kualitas fasilitas
secara lengkap dan merata, sehingga pengguna merasa lebih aman dan nyaman saat
menggunakan moda transportasi.

Berdasarkan beberapa kajian sebelumnya terkait kualitas pelayanan, hasil
kajian Maskan et al. (2014) menyatakan kualitas pelayanan pada masyarakat
pengguna jasa Terminal Arjosari, Malang adalah cukup baik. Hasil kajian Silva et al.
(2015) pada Terminal Becora Dili, Timor Leste, dengan menggunakan analisa IPA
menunjukkan 14 atribut pelayanan berada di kuadran I yang menjadi prioritas utama
perbaikan, sedangkan pada analisa Quality Functional Deployment (QFD) dapat
dilakukan untuk perbaikan atribut-atribut pelayanan tersebut. Temuan penelitian
Ambun & Indriani (2019) di Terminal Makale, Toraja menunjukkan nilai yang tinggi
dari penyedia jasa,, sedangkan dari pengguna jasa masih kurang baik.

Penelitian sebelumnya oleh Indahsari et al. (2020), menunjukkan bahwa minat
pengguna cukup rendah disebabkan aksesibilitas yang masih minim dari daerah asal
menuju tujuan. Aksesibiltas terutama bagi pejalan kaki secara umum dimanapun
sangat diperlukan sebagai akses transportasi umum (I. Hidayati et al., 2021; Wibowo
& Olszewski, 2005), Namun, dengan aksesibilitas yang buruk, penyandang
disabilitas menghadapi lebih banyak tantangan dan kesulitan saat bepergian dan
menggunakan transportasi umum (Darmadi et al.,, 2022; Idris, 2021; Soltani et al.,
2012). Ditambahkan oleh Utari & Kusuma (2021), bahwa penyediaan kebutuhan
mobilitas penyandang disabilitas dapat dilakukan dengan cara memperhatikan
beberapa unsur akses sarana angkutan umum.

Hasil penelitian Chikita et al. (2017) menjelaskan tidak terjadi antrian di dalam
terminal dan untuk analisis kinerja tingkat pelayanan didapatkan tujuh atribut
pelayanan yang mendapatkan prioritas utama untukperbaikan dan peningkatan dari
penyelenggara terminal. Sedangkan hasil kajian Irenita et al., (2021), menyatakan
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bahwa nilai kualitas pelayanan termasuk pada kategori memuaskan, meskipun
belum memenuhi harapan pengguna jasa. Dengan demikian, utamanya penelitian ini
akan menguji pengaruh kualitas pelayanan, aksesibilitas terminal Pondok Cabe,
terhadap loyalitas penumpang melalui kepuasan penumpang sebagai variabel
mediasi.

Loyalitas Penumpang

Seperti yang diungkapkan oleh Oliver (2010) bahwa loyalitas secara teoretik
sebagai komitmen mendalam untuk membeli dan memberikan dukungan pada
suatu produk. Loyalitas menurut Griffin (2013) merupakan pembelian ulang oleh
pengambil keputusan dari waktu ke waktu. Loyalitas pelanggan berdasarkan
pendapat Peter & Olson (2005), sebagai dorongan untuk membangun kesetiaan
melalui proses pembelian yang berulang-ulang. Berdasarkan pernyataan tersebut
dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas sebagai sikap yang mengarahkan
dorongan perilaku untuk membeli produk atau jasa yang melibatkan perasaan,
dilakukan secara berulang dengan konsistensi tinggi.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan secara teoretik, merupakan perilaku produsen dalam
rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan
konsumen (Tjiptono, 2018). Teori kualitas layanan, menurut Zeithaml & Bitner
(2011) adalah mengenai harapan dan mengandalkan kesenjangan antara
penumpang dengan menggunakan dimensi jaminan, empati, reliabilitas, respons,
dan berwujud. Kualitas layanan memainkan peran yang sangat penting dalam
menentukan kepuasan penumpang sebagai pengguna layanan (Angelova & Zekiri,
2011). Berdasarkan uraian tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berpengaruh pada produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan konsumen.

Secara umum, hasil penelitian Puspitaningtyas & Hermani (2021), Ningsih &
Nurfarida (2022), Aprileny et al. (2022) dan Pangaribuan & Yenita (2023) menjelaskan
adanya kontribusi positif pada kualitas pelayanan dapat meningkatkan loyalitas
pelanggannya. Kajian lainnya pada bus Trans Jogja, Sari & Miswanto (2022) yang
menemukan adanya dampak kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas penumpang.
Hasil kajian Rahman (2021), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berdampak
positif dan signifikan terhadap loyalitas penumpang Bus Trans Lulo di Kota Kendari.
Walaupun, penelitian yang telah dilakukan Hidayati et al. (2022), menekankan bahwa
kualitas pelayanan berdampak positif meskipun tidak signifikan terhadap loyalitas.
Hi. Kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas penumpang
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Kepuasan Penumpang

Kepuasan secara teoretik, menurut Lovelock & Wirtz (2011) merupakan sikap
seseorang yang ditentukan oleh pengalaman-pengalaman yang diperolehnya.
Sedangkan menurut Tjiptono (2018) kepuasan konsumen merupakan penilaian
evaluative purnabeli yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. Temuan lain
menurut Park & De (2015) bahwa kepuasan penumpang menjadi aspek penting
dalam kegiatan pemasaran mengingkat efeknya pada peningkatan kualitas
perusahaan. Kepuasan penumpang merupakan sebagai variabel utama agar
mendapatkan rekomendasi bisnis (Pandey et al., 2021). Dapat disintesakan bahwa
kepuasan penumpang merupakan perasaan penumpang setelah memakai jasa yang
ditawarkan dan membandingkannya dengan harapannya.
Ho. Kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan penumpang

Secara umum, hasil penelitian Ningsih & Nurfarida2 (2022), Hidayati et al.
(2022), dan Naveen & Gurtoo (2020) menjelaskan adanya kontribusi positif pada
kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya, dan layanan yang
berkualitas merupakan faktor penting terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
sebelumnya menurut Primasanti et al. (2022), dan Halim (2022), menemukan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang.
Hasil kajian sebelumnya di Jakarta, menunjukkan bahwa kualitas berkontribusi
cukup besar dan positif terhadap kepuasan penumpangnya (Pangaribuan & Yenita,
2023). Berdasarkan hasil penelitian, Apriliani et al. (2023) yang menunjukkan bahwa
terdapat kepuasan pada penumpang bus kota terhadap kinerja pelayanan Terminal
Toboali, di pulau Bangka. Sedangkan pada kajian di Medan menemukan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berdampak signifikan terhadap kepuasan
masyarakat (Adhitya & Hutagalung, 2023). Penelitian mengungkapkan bahwa
kepuasan penumpang akan ditentukan oleh kualitas layanan (Elfian & Ariwibowo,
2018; Kurniawati & Tinumbia, 2019; Prabantari, 2020). Kajian bus Transjakarta oleh
Sibarani & Megawati (2023) menemukan adanya dampak secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil berbeda pada penelitian lainnya yang menemukan bahwa
kualitas pelayanannya secara tidak langsung berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan penumpang (Rahayu ef al., 2022).

Hs. Kepuasan penumpang berpengaruh langsung terhadap loyalitas penumpang

Secara umum pada kajian Tjiptono (2018), dan Hidayati et al. (2022)
menyatakan bahwa kepuasan penumpang berkontribusi dalam menciptakan
loyalitas, khususnya yang terkait pada terminal bus. Penelitian sebelumnya,
kepuasan pelanggan pada bus DAMRI berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan (Pangaribuan & Yenita, 2023). Hasil penelitian Ansory & Safira,
(2018), pada bus double decker kelas satu, bahwa variabel kepuasan penumpang
berdampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda dengan kajian lainnya,
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Aprileny et al. (2022) menemukan bahwa pengaruh secara tidak langsung loyalitas
pelanggan tidak signifikan melalui kepuasan pelanggan.

Aksesibilitas Terminal

Secara teoretik, menurut Miro (2016) dan Litman (2017), aksesibilitas adalah
suatu ukuran kemudahan dan kenyamanan mengenai cara lokasi tata guna lahan
yang saling berpencar, dapat berinteraksi satu sama lain. Aksesibilitas merupakan
salah satu indikator tingkat pelayanan pelayanan angkutan umum menuju salah satu
stasiun bus kota dan kereta api (Riawan & Ahyudanari, 2020; Suthanaya, 2009).
Aksesibilitas sangat berkaitan dengan jarak ke fasilitas layanan publik kota dan
landmark serta layanan ritel (Nyunt & Wongchavalidkul, 2020). Berdasarkan
penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa aksesibilitas sebagai ukuran
kemudahan lokasi untuk dijangkau menuju sistem transportasi. Ukuran aksesibilitas
mencakup waktu, biaya, usaha yang dibutuhkan untuk berpindah satu tempat ke
tempat lainnya.
Ha. Aksesibilitas terminal berpengaruh langsung terhadap kepuasan penumpang

Secara umum responsiveness merupakan korelasi yang paling kuat antara
tingkat kepuasan pengguna jasa transportasi bus kota terhadap kualitas pelayanan
aksesibilitas (Widnyana et al., 2019). Aksesibilitas jalan dari keseluruhan perjalanan
untuk meningkatkan kepuasan pengguna sangat memerlukan perhatian (Zacharias
& Liu, 2022). Kajian sebelumnya oleh Fathoni & Handayeni (2022) terkait
peningkatan aksesibilitas layanan moda transportasi massal berbasis bus, sangat
diperlukan melalui jaringan angkutan umum yang terintegrasi. Hasil temuan lainnya
Handayeni et al. (2023) menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan antara
variabel jumlah penumpang dengan aksesibilitas halte; indeks aksesibilitas dengan
variabel jarak dan diusulkan untuk meningkatkan tingkat aksesibilitas yang akan
mempengaruhi permintaan bus kota.

Hs. Aksesibilitas terminal berpengaruh langsung terhadap loyalitas penumpang

Kajian analisis sebelumnya menemukan bahwa aksesibilitas dan fasilitas
sebagai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelangggan (Audistiana, 2017). Namun,
kajian penelitian Hidayatullah et al. (2020) sebelumnya menjelaskan bahwa
aksesibilitas, berkontribusi tidak langsung terhadap loyalitas penumpang, khususnya
penumpang umum angkutan kota Malang. Perbedaan ini dapat terjadi karena
karakteristik responden yang berbeda dan juga tempat penelitian yang dilakukan di
dua tempat yang berbeda sehingga bisa menimbulkan perbedaan.

He. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui
kepuasan penumpang

Hasil temuan sebelumnya dari Musyaffa & Emmywati (2018) menunjukkan
bahwa kualitas layanan sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan maupun
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loyalitas, dimana kualitas layanan pengaruhnya lebih besar. Hasil analisis Herawati
& Yenita (2023) pada perjalanan Angkutan Kota Antar Provinsi menjelaskan bahwa
kualitas melayani penumpang, berdampak kepada kepuasan penumpang dan
loyalitas penumpang. Penelitian sebelumnya oleh Pangaribuan & Yenita (2023),
Hapsari et al., (2017), dan Hapsari et al. (2016) yang menyatakan kualitas pelayanan
dan kepuasan penumpang secara tidak langsung mempengaruhi loyalitas
penumpang. Hasil penelitian Hidayatullah et al. (2020), bahwa kualitas layanan
berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas penumpang yaitu melalui kepuasan
penumpang.

Hy. Aksesibilitas terminal berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui

kepuasan penumpang

Secara umum, pada penelitian sebelumnya Audistiana (2017) menyatakan bahwa
variabel aksesibilitas, fasilitas dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
secara simultan dan parsial terhadap loyalitas pelangggan. Penelitian Hidayatullah et
al. (2020), menyatakan aksesibilitas, tidak berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas melalui kepuasan penumpang. Penggunaan angkutan yang loyal
mengabaikan kepuasan karena memahami konsekuensinya jika menggunakan
angkutan umum konvensional. Model konseptual penelitian yang dibangun
disajikan pada Gambar 1.

Kualitas
Pelayanan
(X1)

-~
-
-~
~———
-~
-~
-

-~y

Kepuasan
Penumpang

(2)

Loyalitas

Penumpang
(Y)

Aksesibilitas
Terminal (X2)

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian

Metode

Lokasi penelitian pada terminal penumpang tipe A Pondok Cabe, Tangerang
Selatan dan waktu penelitian enam bulan yaitu bulan Januari-Juni 2022. Jumlah
populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa terminal yaitu 56 penumpang/hari
secara normal. Jumlah kendaraan bus AKAP yang masuk terminal Pondok Cabe
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yaitu 38 bus/hari sehingga jumlahnya 76 awak bus/hari. Jumlah petugas terminal
yaitu satu personil ASN/hari dan 21 personil non ASN/hari. Dengan demikian
jumlah pengguna jasa terminal yaitu 154 orang/hari dengan responden yang berbeda-
beda. Banyak sampel ditentukan berdasarkan sensus dengan penentuan sampel
sebanyak 200 responden yaitu pengguna jasa terminal Pondok Cabe. Secara
operasional penelitian ini menggunakan empat variabel dengan pengukuran berupa
beberapa dimensi penelitian (Tabel 1) yaitu dua variabel eksogen pertama yaitu,
kualitas pelayanan (X1) dengan menggunakan lima dimensi variabel yaitu,
pelayanan keselamatan, pelayanan keamanan, pelayanan kehandalan, dan pelayanan
kemudahan dan pelayanankesetaraan (PM RI, 2015) dan variabel eksogen yang kedua
kedua yaitu, aksesibilitas (X2) dengan menggunakan tiga dimensi variabel yaitu
jarak, waktu dan biaya (Yolanda et al., 2015). Variabel intervening (Y) adalah
kepuasan penumpang dengan menggunakan empat dimensi yaitu, kualitas yang
diberikan, harapan pelanggan, pelayanan yang diberikan dan kinerja penyedia jasa
(Tjiptono, 2018). Sedangkan variabel endogen (Z) adalah loyalitas penumpang yang
menggunakan empat dimensi yaitu, repeat purchase, purchase across product, refers other
dan demosntrates an immunity to the full of competition (Griffin, 2013).

Tabel 1. Variabel dan Pengukuran

Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Penumpang (Y)
Lima dimensi penelitian: Empat dimensi penelitian:
Pelayanan Keselamatan Kualitas yang diberikan
Pelayanan Keamanan Harapan pelanggan
Pelayanan Kehandalan Pelayanan yang diberikan
Pelayanan Kemudahan Kinerja penyedia jasa
Pelayanan Kesetaraan

Aksesibilitas (X2) Loyalitas Penumpang (Z)
Tiga dimensi penelitian: Lima dimensi penelitian:
Jarak Repeat Purchase

Waktu Purchase Across Product
Biaya Refers Other

Demosntrates an immunity to the full of competition

Sumber: Diolah dari berbagai sumber.

Metode penelitian menggunakan analisis jalur, dengan tahapan uji asumsi yaitu uji
validitas, dan uji reliabilitas. Analisis jalur dilakukan untuk mengetahui pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung yang diberikan oleh variabel eksogen
terhadap variabel endogen melalui variabel intervening. Analisis jalur, dalam
penelitian ini digunakan model persamaan dua jalur atau dua sub struktur dan
pengujian hipotesis koefisien jalur yaitu dengan menghitung koefisien jalur secara
individu dan menghitung koefisien secara keseluruhan. Berdasarkan dari
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kesimpulan dan koefisien jalur sub struktur 1 dan 2 maka dapat diketahui besarnya
pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung antar variabel. Metode pengujian
yang digunakan untuk pengaruh langsung adalah regresi dengan aplikasi SPSS
sedangkan untuk pengaruh tidak langsung menggunakan uji Sobel.

Hasil

Pengujian Instrumen

Berdasarkan perhitungan menunjukan bahwa rhitung pada kuesioner lebih besar
dari rwbel (0,138), seperti pada variabel kualitas pelayanan dengan rentang rhinung antara
0,432 sampai 0,683, pada variabel aksesibilitas dengan rentang rnitung antara 0,585
sampai 0,893. Variabel kepuasan penumpang, dengan rentang rniung antara 0,461
sampai 0,648, sedangkan variabel loyalitas penumpang, dengan rentang rniung antara
0,605 sampai 0,763. Maka, pernyataan kuesioner yang digunakan seluruhnya dapat
dinyatakan valid dan dapat dilanjutkan untuk melakukan penelitian. Perhitungan uji
reliabilitas dengan jumlah jumlah 200 responden, pada keempat variabelnya
menggunakan nilai Alpha Cronbach’s dengan rentang 0,724 sampai 0,931, karena nilai
alpha cronbach’s > 0,600 dapat disimpulkan bahwa variabel dalam penelitian ini
seluruhnya dapat dikatakan reliabel dan dapat digunakan untuk pengujian
selanjutnya.

Analisis Jalur

Analisis jalur merupakan jalur kausal model 1 dan model 2, dimana model ke
1 analisis Regresi antara kualitas layanan dan aksebilitas terminal terhadap kepuasan
penumpang. Sedangkan, model ke 2 adalah analisis regresi antara kualitas layanan,
kepuasan penumpang, dan loyalitas penumpang terhadap kepuasan penumpang.
Analisis jalur dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung dan pengaruh tidak
langsung yang diberikan oleh variabel bebas terhadap variabel endogen melalui
variabel intervening. Berdasarkan perhitungan, besar R-square (R?) adalah 0,360 atau
36% yang artinya kemampuan variabel kualitas pelayanan (X1) dan aksesibilitas
terminal (X2) dalam menjelaskan variabel kepuasan penumpang (Y) adalah sebesar
36%. Berdasarkan analisis, nilai signifikansi kualitas pelayanan terhadap kepuasan
penumpang sebesar 0,000 < 0,050 maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sedangkan, nilai
signifikansi aksesibilitas terminal sebesar 0,000 < 0.050, maka disimpulkan bahwa
aksesbilitas terminal berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang.

Hasil Persamaan Sub-Struktural 1

Berdasarkan pengujian signifikansi, kualitas pelayanan dan aksesibilitas
terminal berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (nilai sig < 0.05). Nilai 0,443
menunjukan koefisien jalur dari nilai B kualitas pelayanan terhadap kepuasan
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penumpang dan nilai 0,530 menunjukan koefisien jalur dari nilai $ pengaruh
aksesibilitas terminal terhadap kepuasan penumpang (Gambar 2).

Kualitas pye1 = 0,640
pyx1 = 0,433

Pelayanan
(X1)

Kepuasan
Penumpang

Aksesibilitas

=0,530
Terminal (X2) Py

Gambar 2. Hubungan Sub-Struktural X1, X2, terhadap Y

Hasil Analisis Sub-Struktural 2

Analisis persamaan sub-struktural 2 untuk menganalisis pengaruh dari
variabel eksogen (X1, X2,) dan variabel intervening terhadap variabel endogen (Z)
(Gambar 2). Berdasarkan perhitungan didapatkan koefisien determinasi adalah 0,450
atau 45%, menjelaskan kemampuan kualitas pelayanan (X1), aksesibilitas terminal
(X2) dan kepuasan penumpang (Y) dalam menjelaskan perubahan loyalitas
penumpang (Z) yaitu 45,0%.

Kualitas
Pelayanan
(X1)

pze2= 0,550

pzx1=0,461

Kepuasan
Penumpang

()

Loyalitas
Penumpang
(Y)

Aksesibilitas
Terminal (X2)

pzxz2 = 0,082

Gambar 3. Hubungan Sub-Struktural X1, X2, dan Y Terhadap Z

Berdasarkan analisis, nilai signifikansi kualitas pelayanan (X1) yaitu 0,001 < 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas penumpang (Z). Nilai signifikansi aksesibilitas terminal (X2) 0,160
> 0,05, maka aksesibilitas terminal (X2) tidak berpengaruh terhadap loyalitas
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penumpang (Z). Nilai signifikansi kepuasan penumpang (Y) adalah 0,001 < 0,05,
maka kepuasan penumpang (Y) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
penumpang (Z).

Nilai 0,461 menunjukan koefisien jalur dari nilai beta pengaruh kualitas
pelayanan (X1) terhadap (Z). Nilai 0,082 menunjukan koefisien jalur dari nilai
pengaruh aksesibilitas terminal (X2) terhadap loyalitas penumpang (Z). Dan nilai 3
0,220 sebagai koefisien jalur pada pengaruh kepuasan penumpang (Y) terhadap
loyalitas penumpang (Z). Hasil pengujian pengaruh langsung disajikan pada Tabel 2,
sedangkan pengaruh tidak langsung disajikan pada Tabel 3.

Table 2. Pengaruh Langsung

Hipotesis Signifikansi Besar Pengaruh
H1. Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 0,000 36%
Penumpang
H2. Aksesibilitas Terminal Terhadap Loyalitas 0,000 36%
Penumpang
H3. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 0,001 45%
Penumpang
H4. Aksesibilitas Terminal Terhadap Kepuasan 0,160 45%
Penumpang
H5. Loyalitas Penumpang terhadap Kepuasan 0,000 45%
Penumpang

Sumber: data diolah (2022)

Hasil Pengujian dengan Sobel Test

Uji Sobel digunakan untuk pengujian peran mediasi variabel loyalitas
penumpang, pada pengaruh kualitas pelayanan (X1) maupun aksesibilitas terminal
terhadap terhadap loyalitas penumpang (Z).

Tabel 3. Pengaruh Tidak Langsung

Variabel Mediasi Sobel Test
H6. Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Penumpang Aksesibilitas 3,07
2) Terminal (Y)
H7. Aksesibilitas Terminal (X2) Terhadap Loyalitas Aksesibilitas 2,65
Penumpang (Z) Terminal (Y)

Sumber: data diolah (2022)

Berdasarkan hasil uji sobel diperoleh nilai sobel test statistic sebesar 3.07 > 1.96
dengan demikian variabel kepuasan penumpang dapat memediasi pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas penumpang (Z) melalui
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kepuasan penumpang (Y). Selanutnya nilai sobel test statistic sebesar 2.65 > 1.96, maka
variabel kepuasan penumpang dapat memediasi pengaruh tidak langsung
aksesbilitas terminal (X2) terhadap loyalitas penumpang (Z) melalui kepuasan
penumpang (Y).

Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan secara keseluruhan terdapat
satu hipotesis yang tidak terbukti yaitu H4 dimana berdasarkan hasil penelitan pada
sub sebelumnya bahwa aksesibilitas terrminal tidak berpengaruh terhadap loyalitas
penumpang. Penjelasan pada masing-masing hasil penelitian yang dimaksud
dijelaskan sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas Terminal, dan Kepuasan Penumpang

Berdasarkan hasil analisis, kualitas pelayanan dan aksesibilitas terminal
berpengaruh terhadap kepuasan penumpang, menunjukkan bahwa kepuasan
penumpang pengguna jasa terminal Pondok Cabe diperoleh dari kualitas pelayanan
yang dilakukan dan diberikan oleh penyedia jasa yaitu terminal Pondok Cabe.
Berdasarkan uraian hasil penelitian tersebut, maka penelitian terkait kualitas
pelayanan dan kepuasan penumpang ini sejalan dengan hasil kajian sebelumnya
menurut Halim (2022), Pangaribuan & Yenita (2023) dan Adhitya & Hutagalung
(2023), menyatakan bahwa terdapat dampak yang signifikan pada kualitas pelayanan
kualitas pelayanan. Hasil analisis juga mendukung kajian Elfian & Ariwibowo (2018)
yang menunjukkan terdapat dampak signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Namun hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian lainnya
yaitu kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan penumpang (Rahayu et al., 2022). Maka, kualitas
pelayanan yang sudah diberikan oleh penyedia jasa saat ini untuk memenuhi
kebutuhan dari pengguna jasa baik terkait fasilitas yang diberikan seperti,
ketersediaan fasilitas keselamatan jalan, tersedianya jalur evakuasi, keamanan
terminal, media pengaduan dan terbukti memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan penumpang pengguna jasa terminal Pondok Cabe.

Pengaruh analisis jalur variabel aksesibilitas terminal terhadap kepuasan
penumpang, secara umum penelitian ini sejalan dengan kajian sebelumnya oleh
Fathoni & Handayeni (2022) terkait peningkatan aksesibilitas layanan moda
transportasi massal berbasis bus, sangat diperlukan melalui integrasi sistem jaringan
angkutan umum. Kajian ini masih sejalan dengan hasil temuan Handayeni et al.
(2023) yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan dengan peningkatan
tingkat aksesibilitas yang akan mempengaruhi kepuasan penumpang bus kota. Maka
dapat disimpulkan bahwa kepuasan penumpang pengguna jasa terminal Pondok
Cabe dapat tercipta melalui aksesibilitas terminal. Sehingga, lamanya waktu menuju
terminal, moda transportasi menuju terminal dan jarak untuk menuju terminal
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Pondok Cabe berpengaruh pada penumpang yang menggunakan terminal Pondok
Cabe sebagai pilihan perjalanan dengan menggunakan Bus.

Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas, Kepuasan Penumpang, dan Loyalitas
Penumpang

Berdasarkan analisis diperoleh bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
penumpang berpengaruh terhadap loyalitas, namun aksesibilitas tidak berpengaruh
terhadap loyalitas penumpang, artinya loyalitas penumpang dapat diperoleh dari
kualitas pelayanan yang diberikan. Kajian ini mendukung hasil temuan sebelumnya,
Hapsari et al. (2016), Musyaffa & Emmywati (2018), Herawati & Yenita (2023)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas,
pada variabel kualitas layanan memberikan pengaruh lebih besar terhadap kepuasan
dan loyalitas penumpang pada perusahaan bus kota khususnya perihal ketepatan
waktu berangkat maupun waktu sampai ditempat tujuan. Hasil temuan penelitian
ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Pangaribuan & Yenita (2023), dan
Hidayatullah et al. (2020) yang menyatakan kualitas pelayanan dan kepuasan
penumpang secara tidak langsung mempengaruhi loyalitas penumpang penumpang
umum angkutan kota.

Diharapkan dengan pengguna jasa yang memiliki loyalitas terhadap penyedia
jasa hal ini menjadikan terminal Pondok Cabe sebagai prioritas utama dalam memilih
tempat untuk menggunakan perjalanan melalui Bus, walaupun pada penyebaran
kuesioner pada item pernyataan saya tidak tertarik menggunakan tempat lain
yang tersedia disekitar terminal Pondok Cabe untuk melakukan perjalanan masih
menjadi item paling rendah, bahwa belum sepenuhnya responden menjadikan
terminal Pondok Cabe sebagai prioritas utama untuk melakukan perjalanan
menggunakan Bus.

Pada pengujian dampak variabel aksesibilitas terminal terhadap loyalitas
penumpang diperoleh hasil aksesibilitas terminal tidak berpengaruh terhadap
loyalitas penumpang, dapat diartikan bahwa tolak ukur pengguna jasa dalam
menentukan loyalitas penumpang tidak dipengaruhi oleh aksesbilitas terminal.
Berdasarkan hasil uji Sobel menunjukan hasil signifikan, maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan penumpang memediasi pengaruh aksesibilitas penumpang
terhadap loyalitas penumpang. Kepuasan penumpang yang dirasakan oleh
pengguna jasa terminal Pondok Cabe sebagai terbukti mampu untuk meningkatkan
loyalitas penumpang.

Secara umum, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya,
Audistiana (2017) yang menyatakan bahwa variabel aksesibilitas, fasilitas dan
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan secara simultan dan parsial terhadap
loyalitas pelangggan. Berbeda dengan hasil penelitian Hidayatullah et al. (2020), yang
menyatakan aksesibilitas, tidak berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
melalui kepuasan penumpang. Dilihat dari skor rata-rata variabel kualitas pelayanan
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memiliki skor terendah yaitu jalur kedatangan tersedia dengan teratur dan tetap,
maka hal ini dapat diperbaiki dengan cara menetapkan sistem yang lebih teratur
untuk jalur kedatangan agar berada tetap pada jalur yang ditentukan untuk saat ini.
Untuk skor rata-rata pada variabel aksesibilitas terminal skor terendah yaitu jarak
untuk mencapai terminal Pondok Cabe relatif dekat. Menurut responden jarak
terminal saat ini tidak terlalu dekat bisa juga dikatakan jauh jarak pada terminal
Pondok Cabe untuk menuju jalan utama yaitu jalan raya adalah sekitar 700 m.

Pada variabel kepuasan penumpang skor rata-rata terendah yaitu jadwal
keberangkatan dan kedatangan bus di terminal Pondok Cabe sesuai dengan jadwal
dan tepat waktu dalam pelayanannya, dapat disimpulkan bahwa jadwal
keberangkatan dan kedatangan menurut responden masih belum tepat waktu dan
sesuai jadwal . Pada variabel loyalitas penumpang skor rata-rata terendah yaitu
bahwa pengguna jasa masih tertarik untuk melakukan perjalanan melalui pool bus
dibandingkan datang langsung ke terminal Pondok Cabe disebabkan aksesibilitas
yang belum sesuai dengan harapan pengguna jasa.

Simpulan

Pengguna jasa masih tertarik untuk menggunakan tempat lain yang tersedia
disekitar terminal yaitu pool bus untuk melakukan perjalanan menggunakan bus.
Kondisi terkini terdapat beberapa pool bus di arah jalan menuju ke terminal Pondok
Cabe, sehingga pengguna jasa masih teratrik untuk melakukan perjalanan melalui
pool bus dibandingkan langsung datang ke terminal Pondok Cabe. Kondisi ini terjadi
karena aksesibilitas yang belum sesuai dengan harapan pengguna jasa. Pengguna
jasa terminal Pondok Cabe dapat merencanakan dan dapat membangun jalur baru
untuk kedatangan bus atau dikhususkan terpisah dengan jalur keberangkatan
sehingga jalur nya lebih teratur dari yang sekarang telah ada dan tersedia.

Implikasi praktis pada penelitian ini, adalah dengan menjaga hubungan dengan
pengguna jasa yang sangat diperlukan melalui kualitas pelayanan yang diberikan
serta didukung oleh fasilitas terminal untuk dapat digunakan oleh pengguna jasa.
Penyedia jasa dapat memastikan kembali terkait bus Trans]Jakarta yang saat pandemi
dinon-aktifkan agar dapat kembali beroperasi sehingga terminal dapat melayani para
pengguna jasa yang membutuhkan fasilitas untuk TransJakarta sehingga terminal
menjadi ramai dan termanfaatkan dengan baik. Penyedia jasa perlu mencari
alternatif agar tersedia moda transportasi yang lebih mudah untuk menuju terminal
Pondok Cabe karena lokasinya yang cukup berjarak jauh sekitar 700 m menuju jalan
raya.
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