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Kemacetan menjadi salah satu permasalahan utama yang dihadapi oleh
masyarakat Jakarta. Padahal, pemerintah telah menyediakan berbagai layanan
transportasi umum guna menanggulangi kemacetan. Namun, tampaknya
masyarakat khususnya di Jakarta lebih masih memilih untuk berpergian
menggunakan kendaraan pribadinya. Penumpukkan kendaraan bermotor
itulah yang menjadi salah satu faktor dari kemacetan di DKI Jakarta yang
sulit untuk ditanggulangi. Maka dari itu, perlu diteliti faktor apa yang
mampu mempengaruhi  loyalitas  penumpang  dalam  menggunakan
transportasi umum, dalam hal ini yaitu MRT Jakarta. Dalam penelitian ini akan
dilakukan pengujian terhadap pengaruh langsung dan tidak langsung dari
faktor aksesibilitas, konektivitas, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan penumpang melalui kepuasan penumpang sebagai variabel
intervening. Metode sampling yang digunakan yaitu purposive sampling dengan
metode penentuan ukuran sampel inverse square root. Pengolahan data
dilakukan menggunakan metode PLS-SEM dengan bantuan sofiware
SmartPLS. Hasilnya, didapati bahwa faktor yang memiliki pengaruh langsung
terhadap kepuasan penumpang yaitu aksesibilitas (p-value: 0,000 dan t
statistik: 7,161), konektivitas (p-value: 0,028 dan t statistik: 2,211), dan
kualitas pelayanan (p-value: 0,000 dan t statistic 5,325). Kemudian, untuk faktor
yang mempengaruhi loyalitas penumpang yaitu konektivitas (p-value: 0,001 dan t
statistik: 3,428) dan kepuasan penumpang (p-value: 0,000 dan t statistik:
3,976). Terakhir, terdapat dua faktor yang mempengaruhi loyalitas
penumpang melalui kepuasan penumpang, yaitu aksesibilitas (p-value: 0,001 dan
t statistik: 3,312) dan kualitas pelayanan (p-value: 0,001 dan t statistik: 3,417).
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Traffic congestion is one of the main problems faced by people in Jakarta. In fact,
the government has already provided various public transportation services to
overcome the traffic congestion. However, it seems that people, especially in
Jakarta, prefer to travel using their private vehicles. The accumulation of the private
vehicles is one of the factors that contributes in the traffic congestion in Jakarta
which is difficult to overcome. Therefore, it is necessary to examine what factors
can influence passenger’s loyalty in using public transportation, in this case, the
MRT Jakarta. In this research, the direct and indirect effects of accessibility,
connectivity, and service quality factors will be tested on passenger’s loyalty
through the passenger’s satisfactory factors. The sampling method used in this
research is purposive sampling with the inverse square root method to determine
the minimum sample. The data will be processed by using PLS-SEM method with
the help of SmartPLS software. As a result, it was found that the factors that have
a direct influence on passenger satisfaction are accessibility (p-value: 0.000 and t
statistic: 7.161), connectivity (p-value: 0.028 and t statistic: 2.211), and quality of
service (p-value: 0.000 and t statistic: 5.325). As for the factors that directly affects
passenger loyalty are, connectivity (p-value: 0.001 and t statistic: 3.428) and
passenger’s satisfaction (p-value: 0.000 and t statistic: 3.976). Lastly, the two
factors that indirectly affects passenger’s loyalty through satisfaction are,
accessibility (p-value: 0.001 and t statistic: 3.312) and service quality (p-value:
0.001 and t statistic: 3.417).
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