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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Kemudahan Transaksi terhadap Kepuasan
Pelanggan Mass Rapid Transit Jakarta (Studi Kasus Stasiun Blok M BCA)/ Qaila
Casandra/ Karnida Retta Ginting, S.E, MM.

ABSTRAK

Mass Rapid Transit Jakarta merupakan moda transportasi publik modern di bawah
naungan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang mengalami peningkatan jumlah
pengguna secara signifikan dari tahun 2020 hingga 2024. Peningkatan ini didukung
oleh strategi pelayanan berbasis teknologi, seperti sistem pembayaran digital dan
integrasi dengan fasilitas pendukung. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kemudahan transaksi terhadap
kepuasan pelanggan pengguna MRT Jakarta di Stasiun Blok M BCA baik secara
parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan total 145 responden yang dipilih secara non-probability sampling dan
selanjutnya data yang sudah didapatkan diolah dengan menggunakan SmartPLS
4.0. Adapun teori yang digunakan pada penelitian ini adalah teori kepuasan
pelanggan, kualitas pelayanan, harga dan kemudahan transaksi. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai ¢-statistic sebesar 4.036 dengan p value
0,000 < 0,05 sehingga Ho:1 ditolak dan Ha diterima, variabel harga berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai ¢-statistic sebesar 5.906
dengan p value 0,000 < 0,05 sehingga Ho> ditolak dan Ha> diterima. Hasil uji F-
square pada ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kemudahan transaksi dan
harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Stasiun MRT
Blok M dengan nilai p value yaitu 0,000, sehingga Hos ditolak dan Ha.s dapat

diterima.

Kata kunci : kualitas pelayanan; harga; kemudahan transaksi; kepuasan pelanggan;

MRT Jakarta
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The Influence of Service Quality, Price, and Ease 0f Transaction on Customer
Satisfaction with Jakarta Mass Rapid Transit (Case Study of Blok M BCA Station)
/ Qaila Casandra/ Karnida Retta Ginting, S.E, MM.

ABSTRACT

Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta is a modern public transportation system under
the supervision of the Jakarta Provincial Government, which has experienced a
significant increase in the number of users from 2020 to 2024. This growth has been
supported by technology-based service strategies, such as digital payment systems
and integration with supporting facilities. This study aims to analyze the influence
of service quality, price, and transaction convenience on customer satisfaction
among MRT Jakarta users at Blok M BCA Station, both partially and
simultaneously. The research employed a quantitative approach with a total of 145
respondents selected through a non-probability sampling technique, and the
collected data were analyzed using SmartPLS 4.0. The theoretical foundation of this
research is based on customer satisfaction theory, service quality theory, price
theory, and transaction convenience theory. The results reveal that service quality
has a partial and significant effect on customer satisfaction, with a t-statistic value
of 4.036 and a p-value of 0.000 (< 0.05), leading to the rejection of HOI and
acceptance of Hal. The price variable also shows a significant partial effect on
customer satisfaction, with a t-statistic value of 5.906 and a p-value of 0.000 (<
0.05), indicating the rejection of H02 and acceptance of Ha2. Furthermore, the
simultaneous effect test (F-square) indicates that service quality, price, and
transaction convenience collectively have a significant influence on customer
satisfaction at Blok M BCA Station, with a p-value of 0.000, thus rejecting H04 and
accepting Ha4.

Keywords: service quality, price; transaction convenience, customer satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Daerah Khusus Jakarta yang sebelumnya bernama Daerah Khusus Ibu Kota
Jakarta, merupakan kota bisnis di Indonesia dan kota metropolitan terbesar di Asia
Tenggara dengan pertumbuhan populasi yang berkembang sangat pesat namun
diikuti dengan berbagai permasalahan didalamnya. Menurut Zaera & Soleman,
(2024) masuknya penduduk dari luar Jakarta menyebabkan menambahnya bobot
kepadatan penduduk, Adapun faktor yang mempengaruhi hal tersebut seperti aspek
ekonomi yang dimana jakarta merupakan pusat perekonomian dengan tingkat
pertumbuhan ekonomi yang signifikan dan aspek kualitas pendidikan dengan
harapan agar nantinya mendapatkan pekerjaan yang layak. Berdasarkan data yang
diterbitkan oleh Badan Pusat Statistik Provinsi DKI Jakarta terbukti adanya
kenaikan pada kepadatan penduduk Jakarta, rincian data tersebut adalah sebagai

berikut.

Perkembangan Penduduk DKI Jakarta
(2013 - 2023)

Jumlah Penduduk
10800000
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Tahun

Gambar 1.1 Perkembangan Penduduk DKI Jakarta 2013 — 2023
Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia 2013 - 2023
Adapun tingkat kepadatan penduduk DKI Jakarta yang diketahui pada tahun
2023 adalah 16.165 jiwa untuk setiap 1 km?, dengan Jakarta Pusat sebagai kota
yang memiliki kepadatan penduduk tertinggi di Provinsi DKI Jakarta Nurokhman



et al.,(2025). Dengan intensitas aktivitas yang sangat sibuk, sehingga membuat kota
Jakarta mengalami kemacetan lalu lintas. Berdasarkan hasil penelitian yang telah
diselesaikan oleh Sitanggang et al. (2018) terdapat tiga faktor besar yang paling
mempengaruhi kemacetan di DKI Jakarta menurut persepsi para pengguna jalan
yaitu penggunaan kendaraan pribadi, penggunaan sepeda motor roda dua di Jakarta
sangat tinggi dan volume kendaraan tidak sebanding dengan kapasitas jalan.
Pernyataan yang diungkapkan tersebut ternyata sejalan dengan pernyataan
Mustikarani & Suherdiyanto, (2016) yang menyatakan bahwa penyebab kemacetan
pada lalu lintas dikarenakan terjadinya ketidak seimbangan antara jumlah penduduk
dengan jumlah kendaraan yang mengalami kenaikan dari tahun ke tahun, dengan
jumlah ruas yang tersedia. Berdasarkan data BPS, proyeksi jumlah kendaraan
bermotor pada tahun 2020 mencapai 20.221.821 unit di DKI Jakarta.

Kemacetan lalu lintas memberikan dampak kepada lingkungan, yaitu
meningkatnya karbondioksida sehingga memberikan polusi udara sehingga dapat
menurunkan tingkat kesehatan pada masyarakat Jakarta. Untuk mengurangi
kemacetan tersebut, pemerintah mengeluarkan kebijakan pemerintah yaitu
menerapkan sistem ganjil genap serta menyediakan berbagai layanan transportasi
publik yang nyaman dan murah bagi masyarakat seperti Transjakarta, kereta rel
Listrik (KRL) Commuter Line, mikrotrans (Jaklingko), Mass Rapid Transit (MRT)
dan Light Rail Transit (LRT). Hal tersebut menjadi bukti bahwa Jakarta telah
melakukan reformasi pada transportasi umum, sehingga moda transportasi umum
di Jakarta dapat saling terhubung dengan bantuan teknologi. Seperti  MRT
yang menggunakan sistem persinyalan yaitu Communication Based Train Control,
CCTV, platform screen door menggunakan obstacle deflector, Building
Information Modelling (BIM) serta berbagai bantuan teknologi lainnya.

Mass Rapid Trans atau yang lebih dikenal dengan MRT merupakan moda
transportasi cepat berbasis rel yang terletak di DKI Jakarta. Layanan pada MRT
Jakarta dikelola langsung oleh PT MRT Jakarta (Perseroda) sebagai salah satu
Badan Usaha Milik daerah DKI Jakarta. PT MRT Jakarta sendiri sudah berdiri pada
17 Juni 2008 dengan struktur kepemilikan terbesar oleh Pemerintah Provinsi DKI



Jakarta, selanjutnya pembangunan MRT ini dimulai pada Oktober 2013. Proyek ini
di mulai dengan membangun jalur MRT Fase I dan mulai dioperasikan pada 24
Maret 2019. Jalur ini menghubungkan Stasiun Lebak Bulus dengan Stasiun
Bundaran HI dengan Panjang sekitar 15,7 kilometer, terdiri dari 13 stasiun dengan

1 Depo dengan rincian sebagai berikut

Tabel 1.1
Rute Fase 1 Mass Rapid Transit Jakarta

NO STASIUN FASE 1

1 Stasiun Lebak Bulus

2 Stasiun Fatmawati Indomaret

3 Stasiun Cipete Raya

4 Stasiun Haji Nawi

5 Stasiun Blok A

6 Stasiun Blok M BCA

7 Stasiun ASEAN

8 Stasiun Senayan Mastercard

9 Stasiun Istora Mandiri

10 Stasiun Bendungan Hilir

11 Stasiun Setiabudi Astra

12 Stasiun Dukuh Atas BNI

14 Stasiun Bundaran HI Bank DKI

Sumber: Website PT Mass Rapid Transit Jakarta, 2025

Dalam artikel yang dikeluarkan oleh MRT Jakarta, selama Januari tahun
2025 terdapat 6 stasiun yang memiliki jumlah penumpang tertinggi, Adapun stasiun
tersebut Adalah Stasiun MRT Dukuh Atas BNI, Stasiun MRT Bundaran HI, Stasiun
MRT Lebak Bulus Grab, Stasiun MRT Blok M BCA, Stasiun Senayan Mastercard
dan Stasuin Istora Mandiri. Lalu, menurut Mega Tarigan selaku Direktur Operasi
dan Pemeliharan pada tahun 2024, Stasiun MRT Dukuh Atas dan Stasiun MRT Blok
M BCA menjadi stasiun yang paling padat diantara stasiun lainnya. Hal tersebut

dikarenakan kedua stasiun tersebut menjadi stasiun intermoda dengan berbagai



transportasi umum lainnya. Selain itu, gedung atau fasilitas disekitar stasiun,
program gaya hidup dan event yang dilaksanakan di stasiun tersebut juga menjadi
faktor pendorong peningkatan tersebut. Seperti pada Stasiun MRT Blok M BCA
yang terletak diantara dua taman yaitu Taman Ayodya dan Martha Tiyahahu, selain
itu disekitar stasiun ini juga terdapat berbagai fasilitas umum, seperti dalam radius
400meter dari stasiun terdapat tempat umum dan rekreasi seperti Blok M Square,
GOR Bulungan, Taman Martha Tiahahu SMAN 6 Jakarta dan berbagai tempat
umum lainnya. Lalu pada radius 800meter terdapat berbagai tempat umum lainnya
seperti Taman Ayodya, Melawai Plaza, Pasaraya Blok M, Mabes POLRI, RS Pusat
Pertamina dan berbagai tempat umum lainnya. Selain itu, Stasiun MRT Blok M
BCA juga memiliki integrasi anatarmoda seperti Transjakarta, Metromini, Kopaja,
PPD, Mayasari Bakti dan lainnya. Pada stasiun MRT Jakarta juga terdapat berbagai
retail yang menarik seperti Alfa Express yang menyediakan berbagai produk
makanan, minuman dan barang kebutuhan lainnya, ATM BCA, BCA Express untuk
memberikan berbagai layanan perbankan kepada nasabah BCA, Choux Lala yang
menyediakan beragam kue sus dan makanan manis, Photobebaz yang merupakan
self digital photobooth, recharge yang merupakan mesin penyewaan power bank
dan berbagai macam retail lainnya. Stasiun MRT Blok M BCA juga turut
mengadakan event menarik, seperti pada event Dulux Design Competition 2025,
karya Arkansyah selaku pemenang kategori city project dengan tema Betawi
mosaic diimplementasikan pada koridor stasiun bawah tanah MRT Blok M
menjadikan Stasiun MRT Blok M menjadi lebih hidup. Selain itu, Stasiun MRT
Blok M juga mengadakan berbagai acara seperti acara MRT Community Corner
pada 15 Agustus 2015 dan Innovation Creative Week yang diadakan di Blok M Hub
pada bulai Mei 2025.

Namun Stasiun MRT Blok M BCA masih memiliki berbagai kekurangan
yang dialami dan dilaporkan oleh para pengguna MRT, khususnya yang pernah
mengunjungi dan menggunakan MRT Jakarta dari Stasiun MRT Blok M BCA atau
bertujuan ke stasiun MRT Blok M BCA. Adapun laporan yang peneliti dapatkan

adalah seperti mesin Top-up kartu e — money yang mengalami kerusakan, passanger



gate yang sering mengalami error saat para penumpang melakukan tap in and tap
out, keramahan petugas yang dinilai kurang, /ift yang tidak berfungsi dan kurangnya
papan arahan bagi para pengunjung, sehingga tidak jarang terdapat pengunjung
yang mengalami kebingungan saat mencari pintu keluar. Selain itu, padatnya
pengguna MRT Jakarta, khususnya dari Stasiun Blok M BCA, membuat para
pengguna harus meluangkan waktu lebih untuk menunggu MRT selanjutnya. Selain
mengenai kendala fasilitas, MRT Jakarta memiliki tarif yang dinilai lebih mahal
dan berbeda dibandingkan transportasi lainnya, seperti dengan transjakarta yang
hanya bertarif mulai dari Rp 2.000 hingga Rp 3.500 atau tarif KRL dengan harga
dasar Rp 3.000 untuk 25 km pertama dengan tambahan Rp 1.000 untuk setiap 10
km berikutnya, MRT Jakarta memiliki tarif berdasarkan asal dan tujuan stasiun para
penumpang. Harga tarif MRT Jakarta dimulai dari Rp 4.000 hingga Rp 14.000,
seperti dari Stasiun Blok M BCA ke Stasiun Haji Nawi dikenakan tarif sebesar Rp
4.000, sedangkan dari Stasiun Lebak Bulus ke Stasiun Bundaran HI Bank DKI
dikenakan tarif sebesar Rp 14.000.

Kehadiran MRT Jakarta yang menawarkan perjalanan cepat dan nyaman
diharapkan dapat mendorong peningkatan minat masyarakat dalam menggunakan
transportasi umum. Seiring dengan bertambahnya jumlah pengguna MRT yang
dibuktikan dengan meningkatnya jumlah penumpang dari laporan oleh PT. MRT
Jakarta dari tahun 2020 — 2024 dengan rincian sebagai berikut
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Gambar 1.2 Jumlah Pengguna MRT Jakarta Tahun 2020 - 2024
Sumber : Website PT Mass Rapid Transit Jakarta, 2025



Peningkatan jumlah pengguna Mass Rapid Transit Jakarta dari tahun ke
tahun menunjukan bahwa masyarakat mulai memberikan kepercayaan terhadap
moda transportasi ini. Namun, pertumbuhan jumlah pengguna saja tidak cukup
menjadi indikator keberhasilan layanan. Untuk menjaga loyalitas dan mendorong
penggunaan berkelanjutan, penting untuk memahami sejauh mana kepuasan
pelanggan terhadap layanan MRT Jakarta. Tjiptono & Diana, (2022:114)
mengungkapkan kepuasan pelanggan merupakan sebuah strategi untuk jangka
panjang, hal tersebut dikarenakan untuk membangun serta mendapatkan reputasi
dari pelayanan prima yang diberikan serta serangkaian aktivitas yang bertujuan
untuk membahagiakan pelanggan saat ini dan masa depan, memerlukan waktu yang
cukup lama, Tjiptono juga mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
indikator untuk kesuksesan bisnis dimasa yang akan datang. Qomariah, (2020:4)
mengungkapkan pelanggan yang memiliki hubungan secara emosional dengan
penyedia jasa maka pelanggan itu akan merasa puas, dengan rasa puas yang
didapatkan oleh pelanggan dari jasa/produk mereka akan memberikan informasi
yang baik mengenai penyedia jasa kepada orang lain, sehingga pelanggan tersebut
akan melakukan pembelian ulang serta mengajak pelanggan lain untuk
menggunakan produk/jasa tersebut.

Hasil penelitian Pe’rez dan Bosque dalam Nugraha & Nisa, (2022)
mengungkapkan bahwa perusahaan yang fokus untuk meningkatkan pelayanan
dapat berdampak besar pada kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Apriasty & E. Simbolon, (2022) mengungkapkan bahwa terdapat berbagai
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga. Dari sisi kualitas pelayanan, menurut Parasuraman et al.,
(1988:23), terdapat 5 dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu fangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Kamalina & Sumarni, (2021)
melakukan penelitian pengaruh aspek fangibles secara khusus terhadap kepuasan
konsumen mengungkapkan bahwa aspek tangibles memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Intan Tour dan Travel Tanjung. Penelitian yang dilakukan

oleh Jasmine, (2024) menemukan aspek tangible dan empathy secara parsial dan



simultan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Trans Armada
Indonesia. Beberapa penelitian lainnya menemukan bahwa seluruh aspek kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan. Wireko-Gyebi et al., (2024)
menemukan bahwa dimensi kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasaan
pelanggan dalam sharing economy transport vechicles. Bismo et al., (2018)
mengungkapkan lima atribut kualitas pelayanan berdampak positif terhadap
kepuasaan pelanggan dalam menggunakan pelayanan Grabcar di Jakarta. Selain itu,
kualitas pelayanan yang baik menjamin kepuasaan pelanggan, yang merupakan hal
yang sangat penting untuk seluruh organisasi, hal tersebut dibuktikan dalam
penelitian Khan et al., (2023).

Selain kualitas pelayanan, terdapat faktor lain yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu harga. Harga tidak hanya berperan sebagai alat tukar,
namun juga sebagai sinyal atas nilai dan kualitas layanan yang diterima. Menurut
Djasmin Saladin dalam Gunarsih et al., (2021) harga merupakan sejumlah uang
yang dijadikan sebagai alat untuk menukar dengan produk atau jasa. Harga tiket
sering kali dianggap sebagai representasi dari kualitas layanan, oleh karena itu
penetapan tarif yang sesuai dengan kualitas yang ditawarkan akan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa studi membuktikan bahwa harga
berpengaruh positif dalam pembentukan kepuasan pelanggan Chaerudin &
Syafarudin, (2021); Balachandran & Hamzah, (2017). Lalu dalam Sari & Mayasari,
(2022) mengungkapkan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Toko Grosir Tirta Yasa, dalam Rufliansah & Daryanto Seno, (2020) harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Rainbow Creative.

Faktor lainnya yang turut mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kemudahan. Hal ini terbukti dalam penelitian Robin & Evyanto, (2023) kemudahan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT Lion Parcel. Kemudahan
sendiri menurut Muwa et al., (2024) adalah penggunaan sebagai kepercayaan yang
dirasakan oleh seseorang ketika menggunakan teknologi apakah mempermudah
aktivitas yang dilakukan atau justru sebaliknya. Semakin mudah layanan MRT

digunakan oleh masyarakat, maka semakin tinggi pula kemungkinan mereka puas



atas pengalaman perjalanan yang mereka rasakan. Pada penelitian yang dilakukan
oleh Nuralam et al., (2024), menunjukan bahwa kemudahan dalam penggunaan
pada platform e — commerce berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan
pelanggan. Apabila dikhususkan kepada kemudahan transaksi, terdapat penelitian
yang mengungkapakan bahwa kemudahan transaksi berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan yaitu Khasanah & Aswad, (2024) mengungkapkan kemudahan
transaksi terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna fitur Shopee
Paylater pada E commerce Shopee. Khasanah dan Aswad juga mengungkapkan
bahwa kemudahan transaksi merupakan pemanfaatan teknologi informasi yang
dirancang secara sederhana dan mudah dipahami guna menunjang kelancaran
dalam pelaksanaan aktivitas transaksi.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dalam penelitian ini peneliti
mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Harga Tiket, dan Kemudahan
Transaksi Terhadap Tingkat Kepuasan Pengguna MRT Jakarta (Studi Kasus
Stasiun Blok M BCA)”

B. Rumusan Permasalahan

Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah dalam

penelitian ini:

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan
pengguna pada MRT Jakarta?

2. Apakah Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan pengguna
MRT Jakarta?

3. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasaan pengguna MRT Jakarta?

4. Apakah Kualitas Layanan, harga dan kemudahan transaksi secara simultan

berpengaruh terhadap kepuasaan pengguna MRT Jakarta?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan permasalahan, tujuan yang dicapai dalam dari
penelitian ini
1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna pada
MRT Jakarta
2. Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pengguna pada MRT Jakarta
3. Mengetahui pengaruh kemudahan transaksi terhadap kepuasan pengguna pada
MRT Jakarta
4. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kemudahan transaksi

secara bersama — sama memengaruhi kepuasaan pengguna pada MRT Jakarta

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikna manfaat kepada berbagai
pihak. Adapun manfaat yang didapatkan dari penelitian ini adalah
1. Manfaat teoritis

a. Diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu
pengetahuan, terutama terkait faktor — faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan dalam sektor transportasi publik.

b. Memperkuat serta memperluas pemahaman mengenai kualitas pelayanan,
konsep penetapan harga serta kemudahan transaksi dalam konteks
transportasi publik, khususnya MRT Jakarta.

c. Menjadikan refrensi bagi peneliti lain untuk mengkaji topik sejenis seperti

transportasi, kepuasan pelanggan serta variabel lainnya.



2. Manfaat praktis
a. Bagi PT MRT Jakarta, penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi serta
masukan strategis bagi manajemen PT MRT Jakarta untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, menyesuaikan harga tiket, serta memantau sistem
kemudahan transaksi untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara

keseluruhan.
b. Bagi Pemerintah Daerah, penelitian ini dapat memberikan informasi bagi
Pemerintah Provinsi DKI Jakarta untuk merumuskan kebijakan dalam

mengembangkan transportasi publik.
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BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Sesuai penelitian dan pembahasan pada penelitian ini dengan judul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Kemudahan Transaksi terhadap

Kepuasan Pelanggan pada Mass Rapid Trans Jakarta (Studi Kasus Stasiun Blok M

BCA)” yang telah dilakukan kepada beberapa pelanggan MRT Jakarta khususnya

Stasiun MRT Blok M BCA dengan jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian

ini yaitu 145 sampel, adapun dua kriteria dalam penelitian ini yaitu sudah pernah

mengunjungi Stasiun MRT Blok M BCA dan pernah menaiki MRT Jakarta. Setelah

melakukan uji hipotesis, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan nilai t-static yaitu 4.036,
dengan p value 0,000 kurang dari ambang batas 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa HO1 ditolak dan Hal diterima.

. Hipotesis 2 menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan nilai t static yaitu 5.906, dengan p value
0,000 kurang dari ambang batas 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H02
ditolak dan Ha2 diterima.

. Hipotesis 3 menyatakan bahwa kemudahan transaksi berpengaruh negatif

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan nilai t static yaitu .025 dan nilai
signifikansi sebesar 0.490. Sehingga dapat disimpulkan bahwa HO03 diterima
dan Ha3 ditolak.

. Hipotesis 4 menyatakan bahwa kualitas pelayanan, harga dan kemudahan

transaksi secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini diperoleh dengan nilai F hitung yaitu 90,628 dan nilai p value 0,000 lebih
kecil dari 0,1. Sehingga dapat disimpulkan bahwa HO04 ditolak dan Ha4

diterima, dengan demikian variabel kualitas pelayanan, harga dan kemudahan
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transasksi memiliki pengaruh secara signifikan secara simultan (bersama —

sama) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

. Saran

Adapun beberapa saran yang peneliti berikan kepada MRT Jakarta,

khususnya untuk Stasiun MRT Blok M BCA berdasarkan masalah yang peneliti

temukan dan hasil dari data penelitian yang peneliti peroleh:

1.

Meningkatkan kualitas pelayanan dengan fokus pada keandalan dan
daya tanggap dengan memprioritaskan perbaikan pada fasilitas penting
seperti terus melakukan pemeliharaan rutin dan peningkatan ketersedian
suku cadang untuk mesin top — up, passenger gate dan lift. Hal ini perlu
dilakukan dikarenakan keandalan fasilitas merupakah fondasi dari
kualitas pelayanan dan akan berdampak secara langsung pada salah satu
pernyataan yaitu “Saya merasa aman saat menaiki Moda Transportasi Bawah
Tanah Jakarta”, lalu pihak Stasiun MRT Blok M BCA juga perlu untuk
meningkatkan kualitas pelayanan para petugas dengan memberikan pelatihan
dan evaluasi berkelanjutan yang berfokus pada soft skill seperti keramahan,
proaktif menwarkan bantuan dan daya tanggap. Selain itu diharapkan pada jam
sibuk pihak stasiun melakukan optimasi manajemen arus penumpang dengan
cara memberikan petugas khusus untuk mengatur antrian dan arus penumpang

sehingga dapat mengurangi kepadatan dan menciptakan pengalaman yang

lebih tertib.

Melakukan penyesuaian strategi komunikasi harga dengan menonjolkan
value proposition dengan cara mengkomunikasikan nilai tambah secara
agresif seperti memberitahukan bahwa harga yang diberikan sebanding
dengan manfaat dan kenyamanan yang diberikan yaitu kecepatan,
ketepatan waktu, kenyamanan AC dan keamanan sehingga dapat
mengatasi persepsi mahal dibandingkan moda transportasi lain. Lalu
menawarkan program loyalitas atau promo menrik seperti program

langganan bulanan.
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3. Meningkatkan signage dengan menambahkan dan memperbaiki papan
penunjuk arah, peta stasiun dan petunjuk menuju pintu keluar. Hal ini
dilakukan untuk mengurangi masalah kebingunan yang dirasakan oleh

para penumpang.
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