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Abstract. The number of Commuter Line KRL passengers in Jabodetabek has not returned to pre-Covid-19 levels, 

despite an increase from 2022. In 2019, the number of passengers reached 336,274,343 or 13% higher than in 

2023. This decline is not only caused by the pandemic, but also by customer dissatisfaction with PT KCI services, 

such as facilities and service quality. This study aims to determine the effect of facilities and service quality on 

KRL Commuter Line customer satisfaction in Jabodetabek. This research uses descriptive methods based on 

quantitative data. The population of this study were users of KRL Commuter Line transportation services in 

Jabodetabek with a sample of 100 respondents using purposive sampling technique. Data collection methods 

using questionnaires and documentation studies. The data analysis technique used is validity, reliability, classical 

assumption test, multiple linear regression test, hypothesis testing, namely t test, f test and partial and 

simultaneous determination coefficient using SPSS version 25. The results showed that partially the facility 

variable had a significant effect on customer satisfaction and the service quality variable also had a significant 

effect on customer satisfaction. Then simultaneously the facility variables and service quality have a significant 

effect on customer satisfaction. 
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Abstrak. Jumlah penumpang KRL Commuter Line di Jabodetabek belum kembali ke tingkat sebelum pandemi 

Covid-19, meskipun ada peningkatan dari tahun 2022. Pada tahun 2019, jumlah penumpang mencapai 

336.274.343 atau 13% lebih tinggi dibandingkan tahun 2023. Penurunan ini tidak hanya disebabkan oleh pandemi, 

tetapi juga oleh ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan PT KCI, seperti fasilitas dan kualitas pelayanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

KRL Commuter Line di Jabodetabek. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif berdasarkan data kuantitatif. 

Populasi penelitian ini adalah pengguna jasa transportasi KRL Commuter Line di Jabodetabek dengan sampel 100 

responden menggunakan teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 

studi dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan berupa uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 

regresi linear berganda, uji hipotesis yaitu uji t, uji f dan koefisien determinasi parsial dan simultan menggunakan 

SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel fasilitas berpengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan serta variabel kualitas pelayanan juga berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kemudian secara simultan variabel fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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1. LATAR BELAKANG 

Kemajuan transportasi di dunia bersifat dinamis. Sedikit demi sedikit, perubahan terjadi 

yang mengarah pada perkembangan transportasi udara, laut dan darat seperti yang ada saat ini. 

Alat transportasi darat seperti mobil, bus dan kereta api mulai berkembang karena penggunaan 

mesin bermotor. Sedangkan di masa lalu, baik tenaga manusia maupun hewan (seperti kuda 

dan delman) digunakan dalam transportasi darat. Tenaga manusia dan angin juga dimanfaatkan 

untuk transportasi air jaman dahulu, seperti perahu dayung, perahu layar dan rakit. Saat ini, 

orang-orang memanfaatkan kapal dan perahu bermotor sebagai bentuk transportasi air berkat 

perkembangan mesin bermotor. Alat transportasi udara jaman dahulu, seperti balon udara, kini 

telah diganti dengan pesawat dan helikopter modern. 

Dibandingkan dengan bentuk transportasi lain seperti perjalanan udara dan laut, 

transportasi darat merupakan transportasi utama di Indonesia. Data OD Nasional tahun 2001 

menunjukkan bahwa lebih dari 95% perjalanan penumpang dan barang dilakukan melalui 

transportasi darat di Indonesia. Transportasi darat lebih mudah dimanfaatkan dibandingkan 

dengan transportasi laut dan udara. Infrastruktur jalan di Indonesia yang baik membuat 

transportasi darat lebih efisien, memiliki jarak tempuh yang lebih pendek, lebih mudah diakses 

dan harga yang lebih murah dibandingkan transportasi laut dan udara. 

Dalam kehidupan sehari-hari masyarakat perkotaan, terutama di daerah Jabodetabek, 

salah satu pilihan transportasi darat yang paling populer dikalangan masyarakat adalah Kereta 

Rel Listrik (KRL) dibandingkan melalui alternatif transportasi darat lainnya. KRL dianggap 

lebih efisien karena mampu membawa lebih banyak orang atau penumpang dan barang dalam 

satu perjalanan dan menghasilkan lebih sedikit polusi udara.  

Salah satu afiliasi PT KERETA API INDONESIA (Persero) adalah PT Kereta Commuter 

Indonesia. Berdasarkan Instruksi Surat Presiden Nomor 5 tahun 2008 bersama dengan Surat 

Menneg BUMN Nomor S-653/MBU/2008, perusahaan ini awalnya didirikan dengan nama PT 

KAI Commuter Jabodetabek.  PT Kereta Commuter Indonesia (PT KAI Commuter) mencatat 

290.890.677 penumpang KRL Jabodetabek pada tahun 2023, dengan rata-rata 796.961 

pengguna per hari, meningkat 35% dibandingkan pada tahun 2022 yaitu sebanyak 215.049.396 

penumpang dengan rata-rata 589.176 pengguna per hari. Jumlah penumpang KRL Jabodetabek 

belum mencapai tingkat sebelum pandemi Covid-19, meskipun ada pertumbuhan dari tahun 

2022, yakni sebanyak 336.274.343 pada tahun 2019 atau 13% lebih tinggi dibandingkan tahun 

2023. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa pada awal tahun 2023 masih banyak masyarakat 

yang belum sepenuhnya kembali bekerja di kantor dan masih banyak masyarakat yang ragu 

untuk menggunakan transportasi umum. 
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Namun penurunan penumpang tidak hanya disebabkan oleh pandemi Covid-19, terdapat 

banyak faktor lain yang mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan yang 

disediakan oleh PT KCI yang berimbas pada penjualan. Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 

menyebutkan tingkat kepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian individu terhadap 

bagaimana suatu produk atau jasa berfungsi jika dibandingkan dengan harapannya, sehingga 

menimbulkan perasaan puas atau kecewa (Mayangsari et al., 2023). Sejumlah faktor penting, 

seperti fasilitas dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan KRL 

Commuter Line. Menurut Pantilu, Koleangan, dan Roring, fasilitas merupakan aset berwujud 

yang dapat dimanfaatkan oleh pengunjung untuk melakukan berbagai aktivitas guna memenuhi 

kebutuhan yang diinginkan (Oskar & Purba, 2020). Lalu Kotler menyebutkan kualitas layanan 

mencakup semua karakteristik dan manfaat dari suatu layanan atau produk yang mendukung 

kapasitasnya untuk memenuhi kebutuhan, baik melalui cara langsung dan juga tidak langsung 

(Indrasari, 2019). Maka apabila fasilitas dan kualitas pelayanan mengandung nilai positif di 

mata konsumen, lantas hal tersebut akan mempengaruhi peningkatan kepuasan pelanggan.   

Untuk mengoptimalkan tingkat kenyamanan pelanggan, stasiun harus memiliki fasilitas 

yang memadai seperti kebersihan toilet, tempat duduk dan tempat parkir yang cukup. 

Pengalaman pelanggan yang baik juga bergantung pada perilaku petugas, informasi yang jelas, 

kemudahan mendapatkan tiket dan ketepatan waktu operasional kedatangan dan keberangkatan 

KRL juga sangat penting untuk memenuhi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan Catatan Krusial Komuter pada bagian Komplain Kereta KRL, keluhan 

pelanggan KRL Commuter Line di Jabodetabek terdapat pada eskalator yang tidak dapat 

digunakan karena rusak, Petugas Keamanan Dalam (PKD) kereta yang tidak bertanggung 

jawab dengan tugasnya, keterlambatan kedatangan dan keberangkatan kereta yang tidak sesuai 

jadwal, dan informasi yang disediakan melalui aplikasi seluler PT KCI (krl access) tidak sesuai. 

Mengacu pada latar belakang dan fenomena yang diamati, penulis merasa perlu untuk 

melakukan penelitian. Berdasarkan penjelasan yang telah disampaikan sebelumnya, penulis 

bermaksud untuk melakukan penelitian terkait kepuasan pelanggan KRL Commuter Line di 

Jabodetabek dengan judul “Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan KRL Commuter Line di Jabodetabek”.  
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2. KAJIAN TEORITIS 

Fasilitas 

Tjiptono F mengemukakan fasilitas adalah sumber daya berwujud atau sumber daya 

penting yang dibutuhkan sebelum memberikan layanan kepada pelanggan (Tanjung et al., 

2024). Lalu, Pantilu, Koleangan, dan Roring, fasilitas merupakan aset berwujud yang 

dapat digunakan oleh pengunjung untuk melakukan berbagai aktivitas guna memenuhi 

kebutuhan yang diinginkan (Oskar & Purba, 2020). Kemudian Kotler dan Keller 

menyatakan bahwa fasilitas dapat didefinisikan sebagai semua peralatan berwujud atau 

fisik yang diberikan atau disediakan oleh penyedia layanan kepada pelanggan untuk 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan (Arifin et al., 2023). 

Didasarkan pada ketiga definisi tersebut, penulis memberikan kesimpulan bahwa 

fasilitas dikatakan sebagai sumber daya berwujud yang diberikan oleh penyedia layanan 

untuk mendukung atau membantu aktivitas dan kenyamanan pelanggan. Fasilitas ini 

meliputi fasilitas fisik yang diperlukan sebelum layanan diberikan, sumber daya yang 

dapat digunakan oleh pelanggan untuk memenuhi kebutuhan mereka, serta infrastruktur 

yang diperlukan untuk mendukung berbagai aktivitas yang ingin dilakukan oleh 

pelanggan. 

Kualitas Pelayanan 

Kotler mengatakan kualitas layanan mencakup seluruh karakteristik dan manfaat dari 

suatu layanan atau produk yang mendukung kapasitasnya untuk memenuhi kebutuhan, baik 

melalui cara langsung dan juga tidak langsung (Indrasari, 2019). Menurut Hermawan, kualitas 

layanan dikatakan sebagai berbagai bentuk produksi atau layanan yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan preferensi masyarakat (Ibrahim & Thawil, 2019). Menurut Parasuraman, 

kualitas layanan (service quality) diartikan sebagai sejauh mana harapan konsumen terhadap 

layanan yang mereka terima terpenuhi atau tidak terpenuhi (Sulistiyowati, 2018). 

Penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai seberapa 

efektif layanan memenuhi harapan pelanggan serta kebutuhan juga preferensi masyarakat.  

Kepuasan Pelanggan 

Tjiptono menyatakan bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai ketika pelanggan 

atau klien mendapati bahwa keinginan dan kebutuhan mereka terpenuhi dan sesuai dengan 

yang diantisipasi (Utari & Firmansyah, 2021). Lalu Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 

menyatakan tingkat kepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian individu terhadap 

bagaimana suatu produk atau jasa berfungsi jika dibandingkan dengan harapannya, sehingga 



 
 
 

e-ISSN : 2987-8004 p-ISSN : 2987-8012, Hal 33-40 

 

menimbulkan perasaan puas atau kecewa (Mayangsari et al., 2023). Kemudian Abdilhaq 

mengemukakan jika kepuasan pelanggan dikatakan sebagai ukuran seberapa puas pelanggan 

dengan pengalaman yang mereka dapatkan. Hal tersebut dapat berupa terpenuhinya harapan 

atau diterimanya barang dan jasa yang sangat memuaskan (Kusumawardani & Achsa, 2023). 

Berdasarkan ketiga pendapat di atas, maka penulis memberikan kesimpulan kepuasan 

pelanggan sebagai respons atau tanggapan yang diberikan oleh pelanggan atas kinerja atau 

layanan yang mereka dapat, kemudian membandingkannya terkait dengan apa yang mereka 

inginkan atau harapkan. Pelanggan akan puas atau merasa senang jika kinerja atau hasil 

tersebut melebihi harapan mereka, dan sebaliknya, jika kinerja dan hasil tersebut tidak 

memenuhi atau tidak sesuai harapan, maka dapat dikatakan pelanggan tidak puas. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penggunaan pendekatan secara kuantitatif berdasarkan data statistik dipakai oleh penulis 

pada penelitian ini. Menurut Sugiyono, metode penelitian menggunakan sistem kuantitatif 

ialah sebuah metodologi pengujian yang bersumber dari filsafah positivisme. Hal tersebut 

dilakukan guna menyelidiki sampel atau populasi khusus. Cara tersebut dimaksudkan guna 

melakukan pengujian hipotesa yang sudah direncanakan, dan memanfaatkan instrumen 

penelitian dan proses kuantitatif atau statistik untuk analisis data yang melibatkan penggunaan 

teknik pengambilan sampel yang biasanya dilakukan secara acak (Abdullah et al., 2022). 

Penulis memakai data utama atau primer dan juga data pendukung (sekunder) pada 

pelaksanaan penelitian ini. Penelitian yang dilakukan memakai data yang didapat dengan 

meminta responden mengisi kuesioner sebagai sumber informasi utama penulis, atau disebut 

data primer. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini dihasilkan penulis melalui studi 

dokumentasi serta lembaga negara, pemerintahan atau swasta yang mempunyai otorisasi 

mengumpulkan atau mengolah data, seperti Badan Pusat Statistik (BPS).  

Pada penelitian yang dilakukan ini, metode dalam mengumpulkan data yakni kuesioner, 

serta studi dokumentasi dipergunakan oleh penulis agar dapat melakukan pengumpulan data 

yang dibutuhkan. 

Populasi dan Sampel 

Populasi yang dipakai di dalam pengujian ini ialah seluruh pengguna layanan KRL 

Commuter Line harian di wilayah Jabodetabek yaitu dengan total jumlah 796.961 pengguna. 

Teknik yang dipakai saat mengambil sampel yang akan dipakai pada pengujian ini ialah teknik 

nonprobability sampling. Purposive sampling digunakan dalam teknik nonprobability 
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sampling ini. Metode dalam mengambil sampel purposive berdasarkan pada ciri dan karakter 

khusus populasi (Abubakar, 2021).  

Karena populasi yang digunakan cukup besar, maka rumus sampel slovin diperlukan 

guna menghitung jumlah sampel yang diteliti. Adapun rumus slovin menurut Ridwan sebagai 

berikut: (Machali, 2021) 

𝑛 =
𝑁

𝑁. 𝑑2 + 1
 

Yang dimana : 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

d = Presisi atau tingkat penyimpangan yang diinginkan (error) 

Jumlah populasi pengguna KRL Commuter Line di Jabodetabek sebanyak 796.961 orang 

dan tingkat penyimpangan (error) 10%, maka dapat dilakukan perhitungan dengan 

penggunaan rumus slovin seperti yang diuraikan di bawah ini: 

𝑛 =
𝑁

𝑁. 𝑑2 + 1
 

𝑛 =
796.961

796.961(0,1)2 + 1
 

𝑛 =
796.961

7.970,61
 

𝑛 = 99,98 

Dengan demikian, didasarkan pada perhitungan rumus slovin menggunakan tingkat 

penyimpangan atau error 10% (0,1), sampel yang dipakai di penelitian yang dilakukan 

berjumlah sekitar 99,98 responden (dibulatkan ke 100 terdekat).  
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas 

Berikut hasil perhitungan uji validitas yang dilakukan peneliti untuk setiap variabel 

dengan menggunakan SPSS versi 25:  

1. Fasilitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Fasilitas (X1) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada tabel 1 di atas, uji validitas variabel Fasilitas (X1) menggunakan 

program SPSS 25 dinyatakan valid karena hasil uji validitas tersebut memperoleh nilai r 

hitung yang lebih besar dari nilai r tabel yang digunakan 

2. Kualitas Pelayanan 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada tabel 2 tersebut, uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

menggunakan perhitungan statistik yaitu program SPSS 25 dinyatakan valid karena hasil 

uji validitas tersebut memperoleh nilai r hitung yang lebih besar dari nilai r tabel yang 

digunakan. 
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3. Kepuasan Pelanggan 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada tabel 3, uji validitas variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menggunakan 

program SPSS 25 dinyatakan valid karena hasil uji validitas tersebut memperoleh nilai r 

hitung yang lebih besar dari nilai r tabel yang telah ditentukan. 

 

Uji Reliabilitas  

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas  

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pengolahan data menggunakan program SPSS 25 yang tercantum dalam 

tabel 4, dapat diamati bahwa nilai cronbach’s alpha untuk ketiga variabel memiliki nilai yang 

melebihi nilai signifikansi. Sehingga disimpulkan bahwa setiap pernyataan dari ketiga variabel 

tersebut (fasilitas, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan) dikatakan reliabel. 

Uji Normalitas 

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 
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Didasarkan perolehan hasil pengujian uji normalitas yang ada pada tabel 5, tabel tersebut 

menunjukkan jika hasil pengujian tersebut memiliki nilai sebesar 0,178, berarti nilai signifikan 

tersebut lebih besar atau melebihi nilai 0,05. Oleh karena itu, diambil kesimpulan jika nilai 

residu penelitian ini berdistribusi normal. 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada perolehan hasil uji multikolinearitas yang dilakukan menggunakan 

program SPSS 25 yang tercantum pada tabel 6 di atas, menunjukkan bahwa nilai VIF < 10,00 

yaitu dengan dihasilkan nilai VIF sebesar 1,877 dan nilai toleransi > 0,10 yaitu dengan 

dihasilkan nilai toleransi sebesar 0,533. Sehingga penulis dapat menyimpulkan bahwa dalam 

penelitian ini tidak terjadi permasalahan multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada tabel 7, tabel tersebut menyatakan jika hasil uji heteroskedastisitas 

penelitian ini memperoleh nilai signifikan 0,095 untuk variabel fasilitas dan nilai signifikan 

0.464 untuk variabel kualitas pelayanan. Karena nilai signifikan tiap variabel independen 

mempunyai nilai lebih besar dari atau melebihi 0,05, demikian ditarik kesimpulan bahwa 

penelitian ini tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.  
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Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 8. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Persamaan regresi untuk uji regresi ini ialah sebagai berikut, seperti yang ditunjukkan 

dalam tabel 8: 

Y = a         +     b1.X1    +     b2.X2     

Y = 7,178 + 0,277. X1 + 0,270. X2 

Model tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

1. Nilai a sama dengan 7,178 adalah konstanta yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

pelanggan (Y) tidak dipengaruhi oleh variabel fasilitas (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

ketika keduanya bernilai nol. Ini berarti apabila variabel independen tidak ada atau bernilai 

nol, variabel kepuasan pelanggan juga bernilai nol atau tidak mengalami perubahan.  

2. b1 dengan nilai sebesar 0,277 merupakan nilai koefisien regresi X1 yang menjelaskan 

bahwa variabel fasilitas memiliki berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, setiap penambahan atau peningkatan satu unit variabel fasilitas akan 

berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,277, dengan asumsi 

bahwa variabel lainnya tidak diteliti dalam penelitian ini.   

3. b2 dengan nilai sebesar 0,270 merupakan nilai koefisien regresi X2 yang menjelaskan 

bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Maka dapat dikatakan tiap penambahan atau peningkatan satu unit variabel kualitas 

pelayanan akan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,270, 

dengan asumsi bahwa variabel lainnya tidak diteliti dalam penelitian ini.   
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Uji T (Uji Parsial) 

Tabel 9. Hasil Uji T (Uji Parsial) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Berdasarkan temuan yang diperoleh dari uji t yang disajikan pada tabel 9, nilai t hitung 

untuk variabel fasilitas adalah 3,120, sedangkan untuk variabel kualitas layanan adalah 6,383. 

Hasil ini menyatakan bahwa kedua variabel memiliki nilai t hitung yang melebihi nilai t tabel, 

yaitu 1,98472. Selanjutnya, nilai signifikansi untuk variabel fasilitas dan kualitas pelayanan 

adalah sebesar 0,002 dan 0,000. Ini menyiratkan bahwa nilai signifikan masing-masing 

variabel < 0,05.  

Sehingga penulis menarik kesimpulan dalam penelitian ini bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima yang menunjukkan bahwa variabel fasilitas memiliki pengaruh signifikan secara 

parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hal yang sama berlaku untuk variabel kualitas 

pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

Uji F (Uji Simultan) 

Tabel 10. Hasil Uji F (Uji Simultan) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada temuan perhitungan uji F yang dijabarkan pada tabel 10, nilai F hitung 

yang diamati dalam penelitian ini memperoleh nilai sebesar 72,997. Nilai ini mengatakan 

bahwa nilai F hitung > F tabel yaitu 3,09, serta nilai signifikan 0,000 < 0,05. Maka ditarik 

kesimpulan Ho ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan secara simultan antara fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Uji Koefisien Determinasi Parsial 

1. Fasilitas 

Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial Variabel Fasilitas (X1) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada temuan yang diperoleh dari pengujian koefisien determinasi parsial 

yang berkaitan dengan variabel fasilitas seperti yang disajikan pada tabel 11, terungkap 

bahwa nilai R Square mencapai 0,433, setara dengan 43,3%. Pengamatan ini membuktikan 

bahwa besar pengaruh variabel fasilitas secara parsial yaitu sebesar 43,3%. 

2. Kualitas Pelayanan 

Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada perhitungan uji koefisien determinasi parsial variabel kualitas yang 

terdapat pada tabel 12, menyatakan bahwa didapat nilai R Square ialah sebesar 0,561 atau 

56,1%. Sehingga dapat penulis simpulkan bahwa besar pengaruh kualitas pelayanan secara 

parsial yaitu sebesar 56,1%. 

Uji Koefisien Determinasi Simultan 

Tabel 13. Hasil Uji Koefisien Determinasi Simultan 

 

Sumber: Data diolah penulis di SPSS versi 25, 2024 

Didasarkan pada temuan dari analisis yang disajikan pada tabel 13, hasil tersebut 

memperoleh nilai R Square sebesar 0,601 atau 60,1%. Sehingga penulis menyimpulkan bahwa 

secara simultan atau secara bersama-sama besarnya pengaruh variabel fasilitas dan kualitas 
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pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebesar 60,1% dan sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan 

1. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil pengujian hipotesis, variabel Fasilitas (X1) terbukti memiliki pengaruh dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan KRL Commuter Line di 

Jabodetabek. Ini dibuktikan melalui uji t yang menunjukkan nilai t hitung sebesar 3,120 

lebih besar dari nilai t tabel 1,98472, dengan nilai signifikansi 0,002 yang lebih kecil dari 

0,05. Dengan Ho1 ditolak dan Ha1 diterima yang ditarik sebagai kesimpulan. Yang berarti 

bahwa jika semakin tinggi atau meningkatnya fasilitas, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Hasil temuan ini selaras dengan penelitian yang telah diteliti sebelumnya oleh (Nanda & 

Wangdra, 2020) dan (Adawia et al., 2020). Penelitian tersebut juga mengamati pengaruh 

variabel fasilitas terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan bahwa fasilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan artian semakin tinggi fasilitas yang 

disediakan, maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil pengujian hipotesis, variabel Kualitas Pelayanan (X2) terbukti memiliki 

pengaruh dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan KRL Commuter Line 

di Jabodetabek. Ini dibuktikan melalui uji t yang menunjukkan nilai t hitung sebesar 6,386 

lebih besar dari nilai t tabel 1,98472, dengan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 

0,05. Dengan Ho2 ditolak dan Ha2 diterima yang ditarik sebagai kesimpulan. Hal tersebut 

menyatakan bahwa semakin tinggi atau meningkatnya kualitas pelayanan, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil temuan ini selaras dengan temuan sebelumnya oleh (Nanda & Wangdra, 2020), 

(Herlambang & Komara, 2021) dan (Adawia et al., 2020). Penelitian tersebut juga 

mengamati pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan 

artian semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan pelanggan juga 

akan meningkat. 

3. Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil pengujian hipotesis, variabel Fasilitas (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

terbukti memiliki pengaruh dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

KRL Commuter Line di Jabodetabek. Ini dibuktikan melalui uji F yang menunjukkan nilai 



 

 

PENGARUH FASILITAS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KRL 

COMMUTER LINE DI JABODETABEK 

 

54       MASIP  –  VOLUME. 2, NO. 2, JUNI 2024 

 
 

 

 

F hitung sebesar 72,997 lebih besar dari nilai F tabel 3,09, dengan nilai signifikansi 0,000 

yang lebih kecil dari 0,05. Diketahui pula nilai R Square simultan dalam penelitian ini ialah 

sebesar 0,601 atau 60,1%. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa Ho3 ditolak dan Ha3 

diterima, yang berarti fasilitas dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan persentase sebesar 60,1%, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini yaitu sebesar 

39,9%. 

Hasil penelitian ini selaras dengan hasil temuan yang telah diteliti sebelumnya oleh 

(Nanda & Wangdra, 2020) dan (Adawia et al., 2020). Penelitian tersebut juga mengamati 

pengaruh variabel fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, yang 

menunjukkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dengan artian semakin tinggi fasilitas dan kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Didasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa kesimpulan dan 

saran yang disimpulkan oleh penulis, yaitu melalui pengujian yang telah dianalisis, diperoleh 

secara parsial dan secara simultan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan KRL Commuter Line di Jabodetabek. Oleh karena 

itu penulis memberikan saran untuk perusahaan agar meningkatkan dan menambah fasilitas 

dan kualitas pelayanan yang sudah ada untuk mempertahankan kepuasan pelanggan KRL 

Commuter Line di Jabodetabek. 
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