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Abstract

This study aims to determine Customer Loyalty Affected by Service Quality and Facilities with
Customer Satisfaction as an Intervening Variable on Commuter line Trains (Study on Commuter line
Bogor to Jakarta City Route). In this study the authors used quantitative research methods with an
associative descriptive approach. The sampling technique used is Accidental Sampling. This study uses
the Rao Purba formula with a margin of error of 5% as many as 386 samples. The data obtained was
analyzed using the Structural Equation Modeling Partial Least Square (SmartPLS) technique. The results
of this quantitative study indicate that of the 7 hypotheses accepted, namely Service Quality has a
significant effect on Customer Satisfaction with a path coefficient value of 0.158 and a p-value of 0.010
<0.05. Facilities have a significant effect on Customer Satisfaction with a path coefficient value of 0.302
and a p-value of 0.000 <0.05. Service quality has a significant effect on Customer Loyalty with a path
coefficient value of 0.200 and a p-value of 0.005 <0.05. Facilities have a significant effect on Customer
Loyalty with a path coefficient value of 0.154 and p-values of 0.036 <0.05. Customer Satisfaction has a
significant effect on Customer Loyalty with a path coefficient of 0.246 and a p-value of 0.001 <0.05.
Service Quality through Customer Satisfaction is indirectly significant to Customer Loyalty with a path
coefficient of 0.039 and a p-value of 0.026 <0.05. Facilities through Customer Satisfaction are indirectly
significant to Customer Loyalty with a path coefficient value of 0.074 and a p-value of 0.002 <0.05.
Based on the results of the calculation, it is known that the R Square value obtained is 0.145 and 0.194,
indicating that Customer Satisfaction (Y) and Customer Loyalty (Z) can be explained by the Service
Quality Variables (X1) and Facilities (X2) by 14.5% and 19.4%, the rest is explained by other variables
outside the model.

Keywords: Service Quality, Facilities, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Loyalitas Pelanggan Yang Dipengaruhi Oleh Kualitas
Pelayanan Dan Fasilitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Kereta
Commuter line (Studi Pada Commuter line Rute Bogor Ke Jakarta Kota). Dalam penelitian ini penulis
menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang bersifat asosiatif. Teknik
sampling yang digunakan adalah Accidental Sampling. Penelitian ini menggunakan rumus Rao Purba
dengan Margin of error 5% sebanyak 386 sampel. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan
teknik Structural Equation Modeling Partial Least Square (SmartPLS). Hasil penelitian kuantitatif ini
menunjukan dari 7 hipotesis diterima, yaitu Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan nilai path coefficient 0,158 dan p-value 0,010 < 0,05. Fasilitas berpengaruh
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signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai path coefficient 0,302 dan p-value 0,000 < 0,05.
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai path coefficient
0,200 dan p-value 0,005 < 0,05. Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
nilai path coefficient 0,154 dan p-values 0,036 < 0,05. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan path coefficient 0,246 dan p-value 0,001 < 0,05. Kualitas Pelayanan
melalui Kepuasan Pelanggan signifikan secara tidak langsung terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai
path coefficient 0,039 dan p-value 0,026 < 0,05. Fasilitas melalui Kepuasan Pelanggan signifikan secara
tidak langsung terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai path coefficient 0,074 dan p-value 0,002 <
0,05. Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa nilai R Square yang diperoleh sebesar 0,145 dan
0,194 menunjukan bahwa Kepuasan Pelanggan (Y) dan Loyalitas Pelanggan (Z) mampu dijelaskan oleh
Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) sebesar 14,5% dan 19,4% yang sisanya dijelaskan

oleh variabel lain di luar model.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

1. PENDAHULUAN

Konsep pengangkutan manusia dan
barang di atas rel telah ada sejak zaman
Romawi. Namun, kereta api modern yang
kita kenal sekarang baru mulai berkembang
pada abad ke-18. Revolusi Industri di
Inggris merupakan momen penting dalam
evolusi kereta api. Penemuan mesin uap
oleh James Watt memberikan dasar untuk
pembuatan lokomotif uap. Pada tahun
1814, George  Stephenson  berhasil
menciptakan lokomotif uap yang cukup
kuat untuk menarik gerbong di atas rel. Ini
menjadi tonggak sejarah bagi kelahiran
kereta api modern. Sejak saat itu, jaringan
Kereta Api mulai menyebar ke seluruh
penjuru dunia. Kereta api tidak hanya
mengubah cara orang bepergian, tetapi juga
memicu  pertumbuhan  industri  dan
urbanisasi. Jalur Kereta Api
menghubungkan kota-kota, membuka akses
ke sumber daya alam, dan mempercepat
distribusi barang.

Di Eropa, jaringan kereta api mulai
berkembang pesat, menghubungkan kota-
kota besar dan membuka akses ke wilayah
terpencil. Inggris, Jerman, dan Prancis
menjadi pelopor dalam pembangunan rel
dan stasiun, sementara di Amerika Serikat,
pembangunan Jalur Kereta Api
Transcontinental mengubah wajah negara,
memungkinkan  migrasi massal  dan
perdagangan yang lebih cepat.

Banyak Negara yang saat ini memiliki jalur
kereta api dengan panjang rel hingga ratusan
kilometer. Selain faktor luas wilayah, hal ini
dilakukan untuk menghubungkan wilayah-wilayah
terpencil agar lebih mudah diakses, berikut adalah
data Negara yang memiliki jalur rel kereta api
terpanjang di dunia :

33564

i Apd (KA

s 300 DO
-
s £ wome

Total Paajang Rel

K

0 130 000

Ry 404 55454
H m '™

Amerka Twagok  Rows loda

Senlkat

Canada

Sumder Wi wividpopalaionne o com 2024

Gambar 1.1
Total Panjang Rel Kevets Apl Berdasarkan Negara Tabus 2024

Pada gambar 1.1 negara Amerika Serikat
menjadi Negara yang memiliki total panjang
rel Kereta terpanjang yaitu 293.564 KM,
disusul dengan Tiongkok dengan panjang rel
150.000 KM, dan Negara-Negara lainnya. Hal
ini menunjukan bahwa Kereta Api menjadi
bagian dari transportasi yang penting di
berbagai negara di dunia.

Dengan terus berjalannya  waktu,
teknologi kereta api terus berkembang pesat.
Mulai banyak perkembangan inovasi di bidang
perkeretaapian. Kereta api modern kini sudah
dilengkapi dengan sistem kontrol otomatis,
sistem keamanan yang canggih, dan fasilitas
yang nyaman bagi penumpang.

Pada akhir abad ke-19 dan awal abad ke-20,
kereta api yang menggunakan tenaga listrik mulai
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diperkenalkan. Kereta Api listrik menawarkan
beberapa keunggulan dibandingkan kereta uap,
seperti kecepatan yang lebih tinggi, akselerasi
yang lebih baik, dan tidak menghasilkan asap.

Kereta Rel Listrik yang sekarang menjadi
bagian integral dari sistem transportasi di berbagai
Negara dan telah menempuh perjalanan panjang
serta membuat peranan yang penting
dalam industri transportasi modern.
perkembangannya tidak terlepas dari kebutuhan
akan transportasi yang lebih cepat dan efisien,
mobilisasi manusia yang semakin besar, kemajuan
dalam hal teknologi, serta perhatian terhadap
keberlangsungan lingkungan, dimana sebelum
Kereta Rel Listrik hadir masyarakat masih
menggunakan kereta api uap yang memiliki
beberapa kelemahan, yaitu membuat emisi asap,
polusi suara, kecepatan yang lambat, serta biaya
operasional dan perawatan yang mahal.

Dengan kemajuan teknologi khususnya di
bidang transportasi, Kereta Api juga terus
mengalami perubahan dari waktu ke waktu. Kereta
api khususnya berbasis Kereta rel listrik terus
dikembangkan karena moda transportasi ini dinilai
lebih efisien dalam hal waktu maupun biaya. Di
Negara yang memiliki jaringan elektrifikasi yang
sangat luas, Kereta Rel Listrik menjadi populer dan
terus berinovasi dengan berbagai macam jenis dan
keunggulannya masing-masing, Yyang tujuannya
untuk menghubungkan berbagai wilayah di daerah
tersebut serta menarik minat masyarakatnya agar
senantiasa menggunakan transportasi umum.

Di Indonesia, perkembangan Kereta Api
sudah dimulai ketika masa pemerintahan hindia
belanda. Mengutip dari kompas.id tahun 2021
dengan judul “Kereta Api di Jakarta dari Zaman
Belanda hingga Reformasi”, Kereta Api mulai
diperkenalkan di Indonesia jauh pada masa
kolonial hindia belanda melalui perusahaan yang
bernama Staats Spoorwegen (SS). Lalu pada tahun
1942-1945 sempat dikuasai oleh Jepang hingga
akhirnya diambil alih oleh Indonesia pada 28
September 1945 sekaligus sekaligus menandai
berdirinya Djawatan Kereta Api Republik
Indonesia dan menjadi hari Kereta Api Indonesia

Pada saat ini, jumlah Pengguna Kereta Api
oleh masyarakat Indonesia dapat dikatakan cukup
besar, hal ini dibuktikan dengan data yang dirilis
olen Badan Pusat Statistik pada tahun 2023,
sebagai berikut :

Tabel 1.}
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Dapat dilihat dari tabel 1.1 dapat diketahui
bahwa jumlah penumpang Kereta Api didominasi
oleh masyarakat Jabodetabek (yang berwarna
kuning) mencapai 290.890.667 juta penumpang
pada tahun 2023. Hal ini menandakan bahwa
kereta Api adalah salah satu moda transportasi
yang banyak digunakan oleh masyarakat dan
menjadi pilihan dalam melakukan perjalanan.
Maka dari itu, pengembangan dan inovasi kereta
api Khususnya diwilayah Jabodetabek harus
dikembangkan. Salah satunya adalah Kereta Rel
Listrik atau biasa disebut Kereta Commuter line.
Kereta Commuter line Jabodetabek
menghubungkan wilayah Jakarta ke daerah
sekitanya seperti Bogor, Depok, Tangerang,
Bekasi, dan sekarang sudah meluas sampai ke
daerah Cikarang Dan Rangkasbitung

Sejalan Dengan Perkembangan waktu,
Kereta Commuter line sangat direspon oleh
masyarakat di wilayah Jabodetabek. Terbukti
dengan banyaknya masyarakat yang memilih
melakukan perjalanan mereka dengan
menggunakan Kereta, dengan biaya yang
terjangkau dan estimasi waktu tempuh yang
lebin  cepat dibandingkan dengan moda
transportasi lain, menjadikan Kereta Commuter
line menjadi pilihan bepergian atau bermobilisasi
masyarakat khususnya masyarakat Jabodetabek.
Gambar 1.1  menunjukan  grafik jumlah
penumpang Kereta Commuter line Jabodetabek
selama 5 tahun terakhir.
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Gambar 1.2
Volume Pengguna Kereta Commuter Line tahun 2018-2022

Dari gambar 1.2 yang bersumber dari
Annual Report PT. Kereta Commuter Indonesia
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dari tahun 2018-2022, menunjukan penurunan
jumlah penumpang Kereta Commuter line dari
tahun 2018 hingga 2019, dan terus mengalami
penurunan jumlah penumpang pada tahun 2020
dan 2021 karena pembatasan aktivitas akibat
pandemi virus Covid-19 yang melanda dunia
termasuk indonesia pada saat itu. Pada tahun 2018
jumlah penumpang Kereta Commuter line adalah
336.796.524 penumpang. Namun mengalami
sedikit penurunan pada tahun 2019 menjadi
336.274.343 penumpang dan pada tahun 2020
terus menurun secara drastis menjadi 155.378.267
penumpang karena pembatasan aktivitas akibat
pandemi Covid-19. Begitu pula pada tahun 2021
menjadi 131.148.587 penumpang saja. namun di
tahun berikutnya meningkat kembali, yaitu pada
tahun 2022 sebanyak 229.039.693 penumpang.
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Gambar 1.3
Kereta C

Dari grafik diatas menunjukan peningkatan
jumlah penumpang yang fluktuatif setiap bulan
selama tahun 2023. Sepanjang tahun 2023 jumlah
penumpang yang paling sedikit ada di bulan
Februari yaitu sebanyak 20.810.770 penumpang,
dan jumlah penumpang terbanyak terjadi pada
bulan Desember yang berjumlah 26.861.198
penumpang. Data tersebut bersumber dari
postingan media sosial (Instagram) resmi
@commuterline.id yang diupload pada 11 Januari
2024.

Mengutip dari Annual Report PT. KAI
Commuter tahun 2022, selama tahun 2022
rata-rata jumlah pengguna Kereta Commuter
line per hari mencapai 627.459 penumpang
dengan 430.717 kali jumlah perjalanan Commuter
line. Hal ini menimbulkan tantangan bagi pihak
perusahaan yaitu PT. Kereta Commuter Indonesia
untuk dapat terus menjaga serta memberikan

Volume P r Line tabum 2023

pelayanan yang baik dan memadai guna
memastikan ~ kenyamanan  dan  keamanan
penumpang selama  menggunakan  Kereta

Commuter line.

Rute Bogor ke Jakarta Kota merupakan
salah satu rute yang cukup sibuk. dikutip dari
website www.commuterline.id pada maret 2023,
tercatat bahwa stasiun Bogor menjadi Stasiun
dengan jumlah pengguna terbanyak yaitu sebesar
29.585 penumpang. terutama ketika masyarakat
yang didominasi oleh para pekerja dari Bogor dan
sekitarnya menuju Jakarta, hal ini dikarenakan
kereta api masih menjadi pilihan utama bagi
masyarakat selain moda transportasi lain, hal ini
dibuktikan dengan riset yang dilakukan oleh salah
satu perusahaan Finansial Teknologi Cermati
(Farastia Salsabilah, dkk, 2021), yang mengatakan
bahwa Kereta Api masih menjadi transportasi
andalan bagi masyarakat dibandingkan dengan
moda transportasi lainnya.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Manajemen merupakan seni yang dimiliki
oleh seseorang dalam mengelola suatu organisasi
atau perusahaan. Pengertian Manajemen Menurut
(Meisari, 2021) Menyebutkan bahwa manajemen
merupakan seni serta ilmu dalam melakukan
perencanaan, pengorganisasian,  penyusunan,
pengarahan, dan pengawasan terhadap sumber
daya yang ada untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan sebelumnya. Sedangkan Menurut
(Hamidah. D & Rangkuti, 2023) menyatakan
bahwa Manajemen merupakan suatu upaya
pemberian bimbingan dan pengarahan melalui
perencanaan, koordinasi, pengintegrasian,
pembagian tugas secara profesional dan
proporsional, pengorganisasian, pengendalian, dan
pemanfaatan sumber daya yang ada untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan bersama.\

Pemasaran merupakan aktivitas yang paling
penting dalam suatu perusahaan untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan masyarakat melalui
suatu produk dan jasa yang diharapkan dapat
memberikan manfaat bagi konsumen, dan juga
ditujukan untuk meningkatkan keuntungan bagi
perusahaan itu sendiri. Ada beberapa pendapat
yang dikemukakan para ahli tentang pengertian
pemasaran.

Pemasaran menurut (Yohana Walangitan et
al., 2022) adalah proses yang meliputi
penciptaan, distribusi, promosi, dan penetapan
harga untuk barang, layanan, dan ide, dengan
tujuan  memfasilitasi  pertukaran  yang
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memuaskan ~ dengan  pelanggan  serta
membangun dan menjaga hubungan positif
dengan para pemangku kepentingan dalam
lingkungan yang selalu berubah. Menurut
(Seran et al., 2023) Marketing is about
identifying and meeting human and social
needs. One of the shortest good definitions of
marketing is meeting needs profitably
Sedangkan Manajemen pemasaran adalah
suatu alur dimana seluruh tahapan, dimulai dari
perencanaan, pengarahan, dan pengendalian
barang atau jasa, dan penetapan harga, distribusi,
hingga promosi untuk tujuan mencapai target
organisasi (Meisari, 2021), sedangkan menurut

(Setyaningsih, 2021) Manajemen pemasaran
adalah  proses yang melibatkan analisis,
perencanaan, pengaturan, dan pengelolaan

program yang mencakup perancangan, penetapan
harga, promosi, dan distribusi produk, layanan,
dan ide. Tujuannya adalah untuk menciptakan dan
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan
dengan pasar sasaran demi mencapai tujuan
perusahaan.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen
konsumen yang mengacu pada kesetiaan dan
konsistensi dalam memilih produk atau jasa dari
suatu merek atau perusahaan secara berulang. Hal
ini bukan hanya tentang sekali pembelian, tetapi
kecenderungan konsumen dalam memilih dan
menggunakan produk atau jasa yang digunakan
secara berkelanjutan hingga dapat dianggap
sebagai pelanggan. Berikut ini merupakan definisi
Loyalitas Pelanggan menurut para ahli

Menurut (Dewi, 2020) loyalitas pelanggan
adalah emotional attachment dimana hal tersebut
berasal dari kebutuhan manusia untuk memiliki,
memberikan support dan membangun keterikatan
terhadap suatu produk atau layanan.

Secara umum, kualitas pelayanan merujuk
pada segala aktivitas yang dilakukan oleh suatu
perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen.
Kualitas pelayanan menurut (Kamila &
Wardhana, 2023) adalah sesuatu yang wajib untuk
dikerjakan oleh penyedia jasa dengan baik dan
Pengalaman kualitas layanan yang dirasakan oleh
pelanggan berasal dari perbandingan antara
harapan yang dibuat oleh perusahaan layanan dan
penilaian mereka terhadap kinerja penyedia
layanan tersebut.. Sedangkan Menurut

(Almassawa, 2018) kualitas pelayanan adalah
penilaian secara keseluruhan yang diberikan oleh
pelanggan atas pelayanan yang telah diterima

Indikator  dalam  keberhasilan  bisnis
terutama bisnis jasa adalah kualitas pelayanan, hak
yang diperuntukan untuk menciptakan kepuasan
konsumen (Arrasy et al., 2021). Kualitas layanan
mengacu pada upaya untuk memenuhi kebutuhan
dan standar yang diinginkan, termasuk dalam hal
ketepatan waktu, guna memenuhi harapan
pelanggan (Lumempow et al, 2023).

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang
sengaja disediakan oleh penyedia jasa untuk
digunakan dan dinikmati oleh konsumen yang
bertujuan memberikan tingkat kepuasan yang
maksimal. Fasilitas merupakan segala sesuatu
yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh
pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan
konsumen (Kamila & Wardhana, 2023) . Pendapat
yang senada juga disampaikan oleh (Sofyan I.L.,
2013) yang mengatakan bahwa fasilitas adalah
segala sesuatu yang berwujud fisik yang
disediakan oleh pihak penyedia layanan untuk
mendukung kenyamanan konsumen. Dengan
demikian, fasilitas dapat diidentifikasikan sebagai
sarana dan prasarana fisik yang disiapkan oleh
perusahaan penyedia layanan untuk meningkatkan
kenyamanan konsumen. Fasilitas merujuk pada
segala perlengkapan fisik yang disediakan oleh
penyedia jasa untuk meningkatkan kenyamanan
pelanggan, (Harfika & Abdullah, 2017).

Fasilitas merujuk pada berbagai macam
peralatan, perkakas Kkerja, dan layanan yang
menjadi alat atau bantuan utama dalam bekerja.
Dalam pengertian lain, fasilitas adalah segala
macam barang tambahan dan peralatan, serta
layanan- layanan yang fungsi utamanya adalah
untuk melengkapi pekerjaan dan merupakan
atribut utama yang diperlukan, (Sianipar &
Herman, 2020).

Kepuasan adalah perasaan senang, puas,
ataupun kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesan terhadap kinerja atau
hasil suatu produk dan harapan-harapannya, (Exel
et al.,, 2023). Sedangkan menurut (Fanani &
Mawardi, 2015) Kepuasan Pelanggan adalah
adalah hasil dari perbandingan antara kinerja
suatu produk dengan ekspektasi yang dimiliki.
Jika produk tersebut memenuhi atau melampaui
harapan, maka akan menimbulkan perasaan

ps.//jurnal portalp
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senang pada pelanggan, tetapi jika kinerjanya di

bawah harapan, akan menimbulkan kekecewaan
Kepuasan konsumen adalah evaluasi yang

dilakukan oleh konsumen terhadap produk atau

pelayanan  yang mereka terima, yang
mencerminkan  sejauh  mana hal tersebut
memenuhi atau bahkan melampaui harapan

mereka, Ketika konsumen merasa puas dengan
nilai yang diberikan oleh produk atau layanan,
kemungkinan besar mereka akan menjadi
pelanggan yang setia dalam jangka waktu yang
panjang (Adawia et al ., 2020b).

3. METODE PENELITIAN
Teknik Analisis Data

Penelitian  ini  menggunakan  SEM
(Structural Equation Model) dengan mengacu
pada tujuan penelitian maka data analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah

SEM (Structural Equation Model) dengan
program  software  SmartPLS.  SmartPLS
merupakan program metode analisis yang

powerfull dan sering disebut juga sebagai soft
modeling karena meniadakan asumsi-asumsi OLS
(Ordinary Least Squares) regresi, seperti data
harus terdistribusi normal secara multivariate dan
tidak adanya problem multikolinieritas antar
variabel eksogen. Menurut (Berliana & Zulestiana,
2020) terdapat lima proses yang harus dilalui
dalam analisis CB-SEM (Covariance-Based
Structural Equation Modeling), dimana setiap
tahapan akan berpengaruh terhadap tahapan
selanjutnya
a. Spesifikasi Model
Spesifikasi model adalah langkah
pertama dalam analisis SEM. Pada tahap ini,
penulis menggambarkan secara konseptual
konstruk yang sedang diteliti dan menetapkan
dimensi-dimensinya. Selanjutnya, harus
ditetapkan dengan jelas arah kausalitas antara
konstruk-konstruk yang menunjukkan
hubungan yang diajukan, dengan landasan teori
yang kuat menjadi aspek yang paling krusial.
Teori yang tidak mendukung struktur model
yang dibangun dalam CB-SEM bisa
menghasilkan hasil yang tidak signifikan atau
bias, karena tujuan utama CB-SEM adalah
menguji dan mengkonfirmasi teori, bukan
untuk memprediksi atau mengembangkan teori
baru

b. Tahap Analisis PLS
1) Estimasi Model Dalam SEM-PLS
Menurut (Evi & Rachbini, 2022)

pendugaan parameter dalam PLS meliputi

tiga tahap, yaitu :

a) Menciptakan skor variabel laten dari
weight estimate

b) Menaksir koefisien jalur (path
coefficient) yang menghubungkan
antar variabel laten dan menaksir
loading factor (koefisien model
pengukuran) yang menghubungkan

antara  variabel laten  dengan
indikatornya

c) Menaksir parameter lokasi pada
tahap ini berupa algoritma PLS yang
berisi  prosedur iterasi  yang
menghasilkan skor variabel laten.
Setelah ditemukan skor variabel

laten, maka analisis tahap selanjutnya

dilakukan
2) Evaluasi Model Dalam PLS-SEM

Evaluasi model dalam PLS terdiri

dari dua tahap, yaitu evaluasi outer model

atau model. Pengukuran (measurement

model) dan evaluasi inner model atau

model struktural (structural

measurement). Evaluasi terhadap model

pengukuran  dikelompokkan  menjadi
evaluasi terhadap model reflektif dan
formatif.

3) Evaluasi Outer Model (Model
Pengukuran)

Evaluasi terhadap model indikator
reflektif ~ meliputi  pemeriksaan  :a)
individual item reliability, b) internal
consistency, atau construct reliability, dan
C) average variance extracted dan d)
discriminant validity.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Hasil Analisis Antara Variabel dan Model 2. Quter Model atau Measurement Model

Analisis yang dilakukan evaluasi model

hasil pengukuran outer model dan evaluasi Hasil Ui Convergent Vatidity
model structural (Inner Model). Mengukur bl el = "?ﬁ"c"‘;"m
outer model Partial Least Square (PLS) untuk T
mengetahui validitas dan reliabilitas indikator- . ’S;iT -
indikator yang mengukur variabel laten. Pl (g 0 | oo
Kriteria uji validitas pada sebuah penelitian plas O
mengacu pada besaran outer loading setiap T | O
indikator terhadap variabel latennya. Penelitian e
ini  menggunakan SmartPLS 4.1  untuk R
melakukan olah data dan hasil penelitian o [ e ] o | o
dimana data yang dikumpulkan telah melalui T
screening sehingga tidak ada hasil kuesioner ;\; ;‘L
yang missing value pengisiannya diluar sakal eI e L O
pengukuran yang telah ditentukan. Pada bagian e B /31 B 2 e | oo
ini akan menyajikan berbagai interpretasi data ® lonl oy [ o
yang telah diolah sebelumnya dalam bentuk R L
analisis masing-masing variabel, yaitu analisis ‘“";,“ S
dari variabel Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas T
(X2), Kepuasan Pelanggan (Y) dan Loyalitas e " v P
Pelanggan (2). B -

P3 | 08T 07

LF9 | o6 0

1P30 | 2471 0.7

Tabel 4. 8

Tumder | Do doled wngganaloe SvwestPLE 4 1 (2004

X -;,,!“:, & Pada pengujian validitas Convergent Validity
N dapat disimpulkan bahwa indikator dari setiap
2 9 - variabel persepsi Kualitas Pelayanan (X1),
; 2 i fasilitas (X2), Kepuasan Pelanggan (YY), dan
: ® Loyalitas Pelanggan (Z), memperoleh nilai
Bt Average Variance Extracted (AVE) diatas 0,5
maka dikatakan valid
Kot : .. R R R
Nilai AVE R Square & Q Square . Validitas Diskriminan
Variabel Eksogen (X1) 0775 (Y)R=0,145 Q=0,128 Tabel 4.9
Variabel Eksogen (X2) 0772 (ZYR=01% Q=0,128 Formell Larcker
- - - FL (X2) KPP (Y) | KP (X1) LP (&)
Variabel Endogen (7) 0.766 SRMR = 03180 ) : 5350 :
Variabel Inervening (1):0.170 Go Tndex = 041 o — o —
LP{Z) 0301 0349 0308 0873
Gambar 4.3 Samber | Dot ook menggrncsloos SeweertPLS 4 (2024)
SmantPLS 41

Berdasarkan hasil pengujian validitas
diskriminan (Fornell Larcker) pada tabel 4.9
diatas, dapat diketahui :

Nilai Akar Kuadrat AVE pada Variabel
FL (X2) sebesar = 0.879 Yakni nilai Korelasi
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Fasilitas (X2) dengan variabel lainnya 0.349, 4. Cross Loading

0.303, dan 0.301. Tabel 4.11
Cross Loading
ilai 1 FL(XD KPP (V) KPP (XD k Jv4)
Nilai Akar Kuadrat AVE pada Variabel e Ll L4 ge) i
KPP (Y) sebesar = 0.878 Yakni nilai Korelasi LI 0.885 0310 0311 0.509
FL2 0.855 0.290 0204 0238
i Fi3 | 0875 01385 0347 ST
Kfepuasan Pelanggan (Y) dengan variabel T —i0 2] LHL L3
lainnya 0.249, 0.349, dan 0.349. FLS | 0830 0281 0277 0232
e . [ ¥H3 (F 131 R 0317 0340
Nilai Akar Kuadrat AVE pada Variabel FLT G387 G337 0300 0360
) . A FL3 0874 0287 1? 233 4‘332
KP (X1) sebesar = 0.881 Yakni nilai Korelasi 200 L. s L 2o
Kualitas Pelayanan (X1) dengan variabel 2 0377 0838 0351
. KP2 0.330 0172 0.603 0.320
KP3 0216 0.182 0.871 0231
Iamnya} 0:308, 0.249, dan 0.303. _ R 2
Nilai Akar Kuadrat AVE pada Variabel o a8 2.0 22 T
LP (Z) sebesar = 0.875 Li2l 027 1] L2 (2]
Do ) A KPS 0.273 0347 [ELE] [BKE]
Yakni nilai Korelasi Loyalitas Pelanggan (2) . Y L L pow
dengan variabel lainnya 0.308, 0.349, dan KPPi0_| 0252 | 0866 0146 0370
KIp3 0.337 L5 200 .338
0.301 KPP3 0.336 0887 0270 0307
'fggz 0281 0863 0159 0385
Tabel 4. 10 S 0333 0EN 024 0.372
H it M Ratio (HTMT: KPP6 0.292 0874 0242 0.364
, T LV T 23 0257 0877 0315 0384
L (X0 KFPP8 0,333 9880 0.250 0314
L1 M ] I
KF (X1) 9367 () -
LPF () 0362 0336 0309 | FL(X2) KPP (Y) KP (X1) LP &)
Samber - Doty diciok mengpusalan SeartP LS 4 1 72023 xPPe | 0320 0.890 0256 0339
LP1 024 0.307 0234 0.889
S (N W2 - X [ 0§09
Lp2 024 0.327 0303 0.875
[P | 538 0.203 0388 Y )
LP4 | 0186 0.260 0.256 0858
LP5 0199 0.328 0253 0.802
LP6 0.168 0.256 0237 0.850
LF7 0337 0.280 0.247 0877
EnmmEN e
L 0363 0.506 0137 061

Gambar 4. 5
Heterotrait Monotrait Ration (HIMT)

(Purwanto & Sudargini, 2021) HTMT
direkomendasikan sebagai ukuran validitas
diskriminan karena dianggap lebih sensitif dan
akurat dalam mendeteksi validitas tersebut.
Nilai yang disarankan adalah di bawah 0,90.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai
HTMT untuk pasangan variabel berada di
bawah 0,90, sehingga validitas diskriminan
dapat dianggap terpenuhi. Variabel tersebut
juga membagi variasi pada item variabel
lainnya, yang mengindikasikan bahwa validitas
diskriminan telah tercapai.

Samder - Dt dhoisd Mengyanclion SmartPLS 4 1 (2034)

Pada pengujian cross loading (nilai yang
berwarna kuning), membandingkan nilai
loading antara indikator dengan variabel laten
lainnya dan nilai loading antar indikator
dengan variabel laten lainnya. Pada pengujian
Cross Loading, diharapkan antar indikator
dengan variabel latennya lebih  tinggi
dibandingkan nilai loading antar indikator
variabel laten lainnya. Dari tabel 4.11 dapat
disimpulkan bahwa, nilai loading antar setiap
variabel indikator latennya lebih tinggi,
dibandingkan dengan variabel laten lainnya,
sehingga hal tersebut memenuhi persyaratan
validitas diskriminan
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dan 4 belum secara otomatis mengeluarkan

5. Uji Multikolinier output effect size mediasi. Hasil effect size

Tabel 4. 12

Uji Mulrikelinier

FL (X2) KPP (Y) KP (X1) | LP @)
_FLQY) 1101 | 1207
KPP (Y) | [
K¥ (X1) 1.101 LIS
LFZ) ]

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis
model struktural, maka perlu melihat ada
tidaknya multikolinier antara variabel yaitu
dengan ukuran statistik inner VIF estimasi
menunjukan nilai Inner VIF < 5 (kurang). Pada
tabel di atas, tidak ada multikolinier yang
tinggi lebih dari 5. Hal ini menguatkan hasil
estimasi parameter dalam SmartPLS ribust
(tidak bias).

. F Square
Tabel 4,13
Hasil Nilai F Square

FL (X3) KPP (Y) KFP (X1) LP (Z)
FL(X3) | G087 |00
KPP (1) 3062
—KP(XL) —__oox7 0034

LP @) 1

Berdasarkan tabel 4.13, dapat diketahui
bahwa berdasarkan tabel F Square di atas
masuk dalam kategori memiliki pengaruh kecil
yaitu 0,02, hal ini sesuai penjelasan
(Kurniawan, 2015). Sedangkan untuk efek
pengaruh lain termasuk besar

. Uji Signifikan
Tabel 4. 14
Uji Hipotesis Peagaruh Langsun
Hipietont: Ptk Pialee 5 apereayian 3
Coefficient Squwre
cas Baw tas Atas
1% 1 4 22
3 o 1 eAn <]
X 0 1,059 i3] ) 084
184 4 e 256 4
l 01 105 383 61

Sawdvr - Dawz diokan somgpesakan SearePLS 4 1 (20

Effect Size mediasi SmartPLS 3 dan 4
telah otomatis mengeluarkan nilai F Square.
Nilai ini digunakan untuk evaluasi effect size
direct effect (pengaruh langsung variabel
dalam level struktural). Namun demikian untuk
pengaruh mediasi (uji mediasi) SmartPLS 3

mediasi penting untuk dilaporkan dalam
penelitian dan oleh karena itu hasil ini dapat
dihitung manual. Telah  dikembangkan
beberapa ukuran effect size uji mediasi namun
kemudian merujuk pada (Ogbeibu et al., 2021)
dan (Lachowicz et al., 2018) statistic upsilon
(v) vyaitu effect size variabel mediasi
menunjukan seberapa besar pengaruh variabel
mediasi pada level struktural. Interpretasi nilai
statistic efek mediasi upsilon (v) yaitu 0,175
(pengaruh mediasi tinggi), 0,075 (pengaruh
mediasi medium) dan 0,01 (pengaruh mediasi
rendah) menurut (Ogbeibu et al., 2021).

Tabel 4. 13
Ul Hipotesis Pengaruh Mediast

Hygoeds ) B P Kepercayamn Falk | Updlan V-
Cofficiont | Vlae c% ,
" Al

HEKP (X1) = XFPP (Y)

BT 0018 006 00e an’s 0 00&
IR dral

HTFLOXI) = XPP(Y) —

A 001 | ope2 | 003 0,424 0,001

Hipotesis Keenam (H6) diterima yaitu
adanya pengaruh signifikan dimana Kepuasan
Pelanggan berperan sebagai variabel mediasi
yaitu memediasi pengaruh tidak langsung
Kualitas  Pelayanan terhadap  Loyalitas
Pelanggan dengan path coefficient (0,039) dan
P-Value (0,026 < 0,05), demikian dalam level
peran mediasi Kepuasan Pelanggan memiliki
pengaruh mediasi rendah (Upsilon v = 0,006),
(Ogbeibu et al., 2021). Dalam selang
kepercayaan 95% dengan meningkatkan
perbaikan Kepuasan Pelanggan maka peran
mediasi ini akan meningkat hingga 0,077.

Hipotesis Ke tujuh (H7) diterima yaitu
adanya pengaruh signifikan dimana Kepuasan
Pelanggan berperan sebagai variabel mediasi
yaitu memediasi pengaruh tidak langsung
Fasilitas terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
path coefficient (0,074) dan P-Value (0,002 <
0,05), demikian dalam level peran mediasi
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh
mediasi rendah (Upsilon v = 0,005), (Ogbeibu
et al., 2021). Dalam selang kepercayaan 95%
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dengan meningkatkan perbaikan Kepuasan

Pelanggan maka peran mediasi ini akan
meningkat hingga 0,125.
8. R Square
Tabel 4. 16
: R Sqnur:;;:,? Square AQ'ST:W
i 1 ST (3]

Sawber - Daa Dok moneqisestan SwerthLS ¢ 1 Q08

Berdasarkan tabel 4.16 hasil pengolahan
diatas, maka dapat dikatakan bahwa besarnya
pengaruh bersama Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar
14,5% (pengaruh rendah). Besarnya pengaruh
bersama Kualitas Pelayanan dan Fasilitas
terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 19,4%
(pengaruh rendah).

9. SRMR

Tabel 4. 17
SREMR

[ I Taksiran Sodel
ACH

[ N

Samivr - Datr dholoh menggusakon SwarePLS 11 (2014

Berdasarkan tabel 4.17 diatas hasil
estimasi model adalah 0,041 yang berarti
bahwa  model = mempunyai  kecocokan
acceptable fit. Data empiris dapat menjelaskan
pengaruh antara variabel dalam model

10.Goodness Of Fit Index (GoF)

Tabel 4. 18
Goodmess O{Fb Index (Gof Index)
Rerata Comumunality erais R Square Cof Index
L
[ il AT VR [

0.0 1

360

Dava dioloh mengranakan SwartPLS 4.1 20N

Berdasarkan tabel 4.18 dari hasil
perhitungan diatas menunjukkan nilai GoF
model adalah 0,360 termasuk kategori GoF
tinggi artinya model cocok dengan data. Data

Samber

empiris mampu menjelaskan model
pengukuran dengan tingkat kecocokan rendah
dan model pengukuran dengan tingkat
kecocokan tinggi
5. KESIMPULAN
Berdasarkan  hasil  penelitian  dan

pembahasan yang telah dilakukan tentang
Loyalitas Pelanggan Yang Dipengaruhi Oleh

Kualitas Pelayanan dan Fasilitas dengan

Kepuasan  Pelanggan  Sebagai  Variabel
Intervening pada Kereta Commuter line (Studi
pada Commuter line Rute Bogor ke Jakarta
Kota). Pada bagian akhir tulisan ini sebagai
penutup yang memuat kesimpulan. Beberapa
kesimpulan yang penulis kemukakan adalah
sebagai berikut :

a. Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan nilai koefisien korelasinya yaitu
0,158 dan nilai F Square sebesar 0,027
dengan signifikansi 0,010.

b. Fasilitas (X2) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai
koefisien korelasinya yaitu 0,302 dan nilai F
Square sebesar 0,097 dengan signifikansi
0,000.

c. Kualitas Pelayanan (X1)
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan nilai koefisien korelasinya yaitu
0,200 dan nilai F Square sebesar 0,044
dengan signifikansi 0,005.

d. Fasilitas (X2) berpengaruh  signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai
koefisien korelasinya yaitu 0,154 dan nilai F
Square sebesar 0,024 dengan signifikansi
0,036.

e. Kepuasan Pelanggan (Y)
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan nilai koefisien korelasinya yaitu
0,246 dan nilai F Square sebesar 0,064
dengan signifikansi 0,001.

f. Kualitas Pelayanan melalui  Kepuasan

Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan dengan nilai koefisien

korelasinya 0,039 dan nilai upsilon v sebesar

0,006 dengan signifikansi 0,026.

Fasilitas melalui Kepuasan Pelanggan

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan dengan nilai korelasinya vyaitu

0,074 dan nilai upsilon v sebesar 0,005

dengan signifikansi 0,002

berpengaruh

berpengaruh

@
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