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Abstrak.  Penelitian ini meneliti kepuasan pengguna terhadap layanan Bus Rapid Transit (BRT) Trans Koetaradja di Banda Aceh, 
serta kontribusinya terhadap mobilitas perkotaan berkelanjutan. Meskipun BRT diperkenalkan untuk mengurangi 
ketergantungan pada kendaraan pribadi, tingkat penggunaan dan kepuasan pengguna layanan ini masih rendah. Dengan 
menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), penelitian ini mengumpulkan data dari 500 
responden pengguna Trans Koetaradja untuk mengidentifikasi pengaruh atribut kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. 
Selain itu, baik aspek pengelolaan maupun teknis terbukti berdampak positif terhadap persepsi kualitas layanan. Temuan ini 
menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pengguna dapat dicapai dengan fokus pada pemeliharaan fasilitas, peningkatan 
kondisi kendaraan, dan manajemen waktu serta rute yang lebih baik. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah rekomendasi 
bagi pemerintah untuk mengembangkan kebijakan yang lebih adaptif terhadap kebutuhan masyarakat, guna mendorong 
penggunaan transportasi umum sebagai solusi mobilitas berkelanjutan di Banda Aceh. 
 

Kata Kunci: Kualitas Layanan; Kepuasan Pelanggan; Aspek Pengelolaan; Aspek Teknis; Mobilitas Berkelanjutan 
 

[Title: Customer Satisfaction Modelling on BRT Services and Their Implications for Sustainable Mobility: A Case Study of 
Banda Aceh, Indonesia]. This study investigates user satisfaction with the Bus Rapid Transit (BRT) service, Trans Koetaradja, in 
Banda Aceh and its contribution to sustainable urban mobility. Although BRT was introduced to reduce dependency on private 
vehicles, its usage rates and user satisfaction remain low. Using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), 
this study collected data from 500 Trans Koetaradja users to identify the impact of service quality attributes on user satisfaction. 
Both managerial and technical aspects were found to have a positive impact on perceived service quality. Findings suggest that 
increasing user satisfaction can be achieved by focusing on facility maintenance, improving vehicle conditions, and optimizing 
route and schedule management. The practical implications of this study include recommendations for the government to 
develop policies that are more responsive to community needs, promoting public transportation as a sustainable mobility 
solution in Banda Aceh. 
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1. PENDAHULUAN 
 
Sistem transportasi memiliki peran penting dalam 
membentuk lingkungan perkotaan, mempengaruhi 
aktivitas ekonomi, kesehatan manusia, dan kualitas 
lingkungan (Joewono, Wirayat, Belgiawan, Andani, & 
Gunawijaya, 2023). Dalam beberapa dekade terakhir, 
perencanaan transportasi sering kali memprioritaskan 
infrastruktur untuk kendaraan pribadi. Hal ini 

berkontribusi pada kemacetan lalu lintas dan 
degradasi lingkungan (Litman, 2001). Sebaliknya, 
transportasi umum, khususnya Bus Rapid Transit 
(BRT), semakin dilihat sebagai solusi utama untuk 
mempromosikan mobilitas perkotaan yang 
berkelanjutan dengan menawarkan alternatif 
terhadap penggunaan kendaraan pribadi 
(Alessandretti, Natera Orozco, Saberi, Szell, & 
Battiston, 2022). Namun, tingkat kepuasan pengguna 
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menjadi faktor kunci dalam meningkatkan 
penggunaan layanan transportasi umum, terutama di 
kota-kota dengan tingkat pengguna yang rendah 
seperti Banda Aceh, Indonesia. Menurut Stojic, Ciric, 
Sedlak, and Marcikic Horvat (2020), umumnya dinilai 
dengan membandingkan pengalaman pelanggan 
dengan harapan mereka di berbagai aspek layanan. 
 
Kualitas layanan BRT memainkan peran kunci dalam 
meningkatkan tingkat kepuasan pengguna. Studi oleh 
Chauhan, Gupta, and Parida (2021); Ratanavaraha, 
Jomnonkwao, Khampirat, Watthanaklang, and 
Iamtrakul (2016); dan Mandhani, Nayak, and Parida 
(2020), menyatakan bahwa kepuasan pengguna 
transportasi umum sangat dipengaruhi oleh persepsi 
mereka terhadap aspek-aspek layanan seperti 
kenyamanan, keamanan, dan keandalan. Selain itu, 
integrasi antara moda transportasi juga terbukti 
mampu meningkatkan pengalaman pengguna, 
sebagaimana diungkapkan oleh Rakhmatulloh, Intan, 
and Dewi (2022), yang menekankan pentingnya 
penyediaan fasilitas penunjang seperti halte transit 
dan jalur pejalan kaki yang layak serta skema tarif 
yang terintegrasi untuk meningkatkan kenyamanan 
dan aksesibilitas pengguna transportasi umum.  
 
Memahami hubungan antara kualitas layanan dan 
kepuasan pengguna sangat penting bagi pembuat 
kebijakan dan otoritas transportasi dalam 
merumuskan strategi yang meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Hal ini tidak hanya meningkatkan tingkat 
kepuasan pengguna, tetapi juga berkontribusi pada 
pengembangan sistem mobilitas yang lebih efisien 
dan berkelanjutan di Banda Aceh (Barabino, Cabras, 
Conversano, & Olivo, 2020; de Oña, 2022; Ismael, 
Esztergár-Kiss, & Duleba, 2023). 
 
Banda Aceh menghadapi tantangan rendahnya 
penggunaan angkutan umum akibat tingginya 
penggunaan kendaraan pribadi. Moda transportasi 
umum utama meliputi Trans Koetaradja (BRT-Lite), 
labi-labi (minibus tradisional), dan becak motor. Trans 
Koetaradja, diinisiasi oleh Dinas Perhubungan Aceh, 
bertujuan menyediakan transportasi terstruktur 
dengan jadwal tetap dan halte khusus. Namun, 
kendaraan pribadi tetap mendominasi, sementara 
labi-labi mengalami penurunan pengguna karena 
dianggap kurang nyaman dibandingkan pilihan lainnya 
termasuk semakin maraknya layanan ride hailing 
semisal Gojek, Grab dan Maxim yang ada di Banda 
Aceh. 
Sebagai daerah yang menerapkan Hukum Syariah, 
Aceh memiliki kebijakan tertentu dalam transportasi, 

termasuk pemisahan tempat duduk pria dan wanita di 
Trans Koetaradja, untuk menjaga nilai-nilai Syariah di 
ruang publik. Beberapa kebijakan lain yang 
mengedepankan norma islami dan adat setempat 
juga memperkuat aturan ini di area publik lainnya.  
 
Permasalahan utama yang dihadapi layanan BRT-Lite 
di Banda Aceh adalah rendahnya kepuasan pengguna 
yang berdampak pada tingkat penggunaan yang 
minim. Pengguna seringkali mengeluhkan 
keterlambatan, ketidaknyamanan, serta minimnya 
fasilitas yang sesuai dengan standar. Oleh karena itu, 
solusi umum yang diusulkan untuk mengatasi masalah 
ini mencakup peningkatan kualitas layanan melalui 
perbaikan aspek pengelolaan dan teknis, seperti 
peningkatan infrastruktur, pemeliharaan kendaraan, 
serta penguatan kebijakan dan regulasi yang dapat 
meningkatkan efisiensi operasional layanan BRT-Lite. 
 
Beberapa penelitian sebelumnya menawarkan solusi 
spesifik untuk meningkatkan kepuasan pengguna 
transportasi umum. Rakhmatulloh dkk. (2022), 
menyoroti tiga komponen utama dalam integrasi 
transportasi, yaitu ketersediaan lokasi transit, 
kecepatan akses, dan keterjangkauan tarif. Hal ini 
sangat relevan dengan yang dihadapi layanan BRT-Lite 
di Banda aceh, di mana peningkatan aksesibilitas 
kawasan dapat dilakukan melalui penyediaan fasilitas 
halte transit dan perbaikan jalur pejalan kaki serta 
integrasi tarif untuk kenyamanan. 
 
Devi, Pramana, and Safitri (2022), meneliti perbedaan 
sistem BRT di Trans Jakarta dan Trans Jogja, yang 
menunjukkan bahwa aspek teknis dan operasional 
seperti frekuensi perjalanan, ketepatan waktu, dan 
dukungan kebijakan pemerintah sangat berpengaruh 
terhadap jumlah pengguna BRT. Studi ini 
mengindikasikan bahwa BRT-Lite di Banda Aceh 
membutuhkan peningkatan di area-area tersebut 
untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 
 
Selain itu, kualitas fasilitas penunjang, termasuk jalur 
pejalan kaki yang memenuhi standar, memiliki 
korelasi langsung terhadap kepuasan pengguna, 
khususnya pekerja (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021). 
Dalam konteks ini, penambahan fasilitas pejalan kaki 
yang layak dan sesuai standar dapat meningkatkan 
aksesibilitas dan kenyamanan pengguna BRT-Lite di 
Banda Aceh. 
 
 
Walaupun penelitian sebelumnya telah banyak 
mengulas hubungan antara kualitas layanan dan 
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kepuasan pengguna dalam konteks transportasi 
umum, masih ada kesenjangan dalam kajian yang 
berfokus pada sistem BRT di Banda Aceh, terutama 
terkait integrasi antara aspek teknis dan pengelolaan 
yang mampu meningkatkan kepuasan pengguna.  
 
Kepuasan pelanggan terhadap layanan bus terdiri dari 
beberapa perspektif, seperti persepsi, ekspektasi, 
kebutuhan, dan tuntutan calon pelanggan (Van Acker, 
Ho, & Mulley, 2021). Meskipun beberapa penelitian 
menggabungkan konsep kualitas layanan dan 
kepuasan, ada konsensus umum dalam literatur 
bahwa kedua hal ini adalah konstruksi yang berbeda. 
Kualitas layanan biasanya dikaitkan dengan atribut 
spesifik seperti frekuensi, kebersihan, kenyamanan, 
dan kecepatan, sementara kepuasan lebih terkait 
dengan persepsi subjektif dan penilaian afektif seperti 
kesenangan dan kepuasan. 
 
Selain itu, tidak ada kesepakatan luas tentang definisi 
dari konstruksi tertentu ini, juga tidak ada konsensus 
mengenai hubungan yang ada di antara mereka. 
Kualitas layanan umumnya dianggap sebagai 
pendahulu kepuasan, tetapi ada ketidaksepakatan 
tentang jenis efek mediasi kepuasan antara kualitas 
layanan dan niat perilaku. Khususnya dalam bidang 
transportasi publik perkotaan dan metropolitan, 
terdapat banyak studi yang mendukung peran mediasi 
parsial dari kepuasan (de Oña, de Oña, & López, 2016; 
Fu & Juan, 2017; Irtema, Ismail, Borhan, Das, & 
Alshetwi, 2018; Li, Bai, Song, Chen, & Wu, 2018; 
Machado, de Oña, Diez-Mesa, & de Oña, 2018; 
Nguyen-Phuoc, Su, Tran, Le, & Johnson, 2020), tetapi 
sejumlah studi juga menyarankan peran mediasi 
penuh dari kepuasan antara kualitas layanan dan niat 
perilaku (de Oña, 2022; Sun & Duan, 2019; Yuan, Yang, 
Wu, Rasouli, & Lei, 2019; Zhang, Liu, Lu, & Xiao, 2019). 
 
Penelitian-penelitian sebelumnya, seperti oleh Bakar 
dkk. (2022); Liu, Li, and Li (2019); dan Lodhi and 
Jaiswal (2024), menunjukkan bahwa kualitas layanan 
transportasi umum dapat mempengaruhi kepuasan 
pengguna, tetapi jarang yang mengeksplorasi 
dampak dari interaksi faktor pengelolaan dan teknis 
secara terintegrasi dalam meningkatkan pengalaman 
pengguna transportasi umum. 

 
Studi ini bertujuan mengisi kesenjangan tersebut 
dengan mengevaluasi bagaimana kualitas layanan 
berfungsi sebagai mediator antara aspek pengelolaan 
dan teknis terhadap kepuasan pengguna. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi praktis bagi pemerintah kota dan otoritas 
transportasi di Banda Aceh dalam merancang strategi 
peningkatan layanan BRT-Lite yang mampu 
mendukung mobilitas perkotaan berkelanjutan. 

 

2. METODE 
 

2.1 Sampel dan Prosedur 
Penelitian ini menggunakan data primer yang 
diperoleh melalui survei online yang didistribusikan 
kepada pengguna layanan transportasi umum BRT-Lite 
di Banda Aceh. Survei online dipilih karena beberapa 
alasan utama, yaitu efisiensi dan kemudahan akses 
bagi responden yang tersebar di berbagai lokasi serta 
memberikan kenyamanan bagi responden, yang dapat 
mengisi survei kapan saja sesuai dengan waktu luang 
mereka, sehingga meningkatkan partisipasi. Survei ini 
terdiri dari dua bagian: bagian pertama 
mengumpulkan informasi demografis responden, 
termasuk usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, 
pendapatan, dan status pekerjaan. Bagian kedua 
berfokus pada variabel utama penelitian, seperti 
kenyamanan fasilitas, moda transportasi dan layanan, 
serta keselamatan dan keamanan. Responden diminta 
untuk mengevaluasi pengalaman mereka 
menggunakan BRT-Lite menggunakan skala Likert 5 
poin, yang berkisar dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 
5 (sangat setuju). Alat pengumpulan data utama 
adalah kuesioner yang dirancang berdasarkan 
penelitian sebelumnya dengan adaptasi sesuai 
konteks lokal.  
 
Persiapan sampel dilakukan dengan menggunakan 
teknik purposive sampling dengan tujuan untuk 
memastikan bahwa responden yang berpartisipasi 
adalah pengguna aktif BRT-Lite yang memiliki 
pengalaman langsung dengan layanan tersebut. 
Perhitungan ukuran sampel menggunakan kalkulator 
statistik raosoft.com dengan memperhitungkan 
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populasi penduduk Kota Banda Aceh ditambah 
penduduk di 9 (sembilan) kecamatan di Aceh Besar 
sebesar 498.356 jiwa, rasio keandalan 5%, tingkat 
kepercayaan 95% dan distribusi umpan balik 50%, 
maka akan diperoleh jumlah ukuran sampel sebesar 
384. Untuk tujuan penyebaran kuesioner kepada 
responden, ukuran sampel ditingkatkan sebesar 30% 
dari ukuran minimum yang ditentukan untuk 
memastikan bahwa jumlah sampel minimal yang 
diperlukan dapat dikumpulkan dan dianalisis jika 
formulir tidak diisi secara lengkap atau ada responden 
yang tidak mengembalikan kuesioner (Kotrlik & 
Higgins, 2001; Naing, Winn, & Rusli, 2006). Dengan 

peningkatan 30% dari minimal 384 sampel, jumlah 
sampel dalam penelitian ini adalah 500. 

 
Kuesioner disebarkan melalui media sosial dan 
komunitas pengguna Transkoetaradja untuk mencapai 
representasi yang luas dari populasi pengguna. Data 
yang terkumpul disaring untuk mengidentifikasi 
responden yang bermasalah, seperti responden yang 
mengisi secara acak atau dengan pola tertentu, guna 
menghindari bias respon. Dari total distribusi 
kuesioner, hanya data responden yang memenuhi 
kriteria yang digunakan dalam analisis. Profil 
responden ditampilkan pada Tabel 1.  

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Deskripsi Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin Laki-laki 164 32,80 

 Perempuan 336 67,20 

Umur Dibawah 25 Tahun 139 27,8 

 25-35 Tahun 260 52 

 Dibawah 35 Tahun 101 20,2 

Latar Pendidikan SMP ke bawah 50 10 

SMA/SMK ke bawah 151 30,20 

Sarjana/Diploma 1-3 292 58,40 

Master 5 1 

Doctor 2 0,4 

Pendapatan Dibawah 1.5 juta rupiah 17 3,40 

 1,5 to 2,5 Juta rupiah 163 32,60 

 2.5 - 3.5 Juta rupiah 40 8 

 Above 3.5 Juta rupiah 12 2,40 

 Tidak ada pendapatan 268 53,60 

Pekerjaan PNS/TNI/Polisi 21 4,2 

 Karyawan Swasta/Pegawai BUMN Employee 9 1,8 

 Guru/Dosen 15 3 

 Mahasiswa 271 54,20 

 Ibu Rumah Tangga 11 2,20 

 Wiraswasta 8 1,60 

 Karyawan Kontrak 101 20,20 

 Pengangguran 64 12,8 

Kepemilikan Mobil Tidak ada 421 84,2 

 1 Mobil 57 11,4 

 Lebih 2 Mobil 22 4,4 

Kepemilikan Motor 0 to 1 Sepeda Motor 128 25,6 

2 Sepeda Motor 293 58,6 

Lebih dari 2 sepeda Motor 79 15,8 
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Sebagian besar responden adalah laki-laki (32,80%), 
sementara 67% responden adalah perempuan. 
Berdasarkan usia, responden didominasi oleh 
individu berusia 25-35 tahun (52%), diikuti oleh 
responden berusia di bawah 25 tahun (27,8%) dan 
responden berusia di atas 35 tahun (20,2%). 

 
Berdasarkan latar belakang pendidikan, sebagian 
besar responden memiliki gelar Sarjana atau 
Diploma 1-3 (58,40%), diikuti oleh responden 
dengan latar belakang Sekolah Menengah 
Atas/Sekolah Menengah Kejuruan (30,20%), 
responden dengan pendidikan Sekolah Menengah 
Pertama dan di bawahnya (10%), responden 
dengan gelar Magister (1%), dan responden 
dengan gelar Doktor (0,4%). 

 
Berdasarkan rata-rata pendapatan, terungkap 
bahwa 268 responden (53,60%) tidak memiliki 
penghasilan atau sedang menempuh pendidikan, 
17 responden (3,40%) berpenghasilan kurang dari 
1,5 juta rupiah, 203 peserta (40,60%) 
berpenghasilan antara 1,5 juta hingga 3,5 juta 
rupiah, dan 12 responden (2,40%) melaporkan 
berpenghasilan lebih dari 3,5 juta rupiah per bulan. 
Jika dilihat dari persentase jenis pekerjaan, 
mahasiswa masih mendominasi dengan 54,20%, 
diikuti oleh wiraswasta sebesar 20,20%, dan jenis 
pekerjaan lainnya di bawah 15%. Hal ini 
menunjukkan bahwa bepergian menggunakan 
transportasi umum masih populer di kalangan 
semua kelompok pekerja. Mayoritas responden 
tidak memiliki mobil (84,2%), 57 responden 
memiliki 1 mobil (11,4%), dan sisanya 4,4% 
memiliki 2 atau lebih mobil. 
 
2.2 Pengukuran 
Kuesioner dibagi menjadi dua bagian. Bagian 
pertama mencakup informasi pribadi mengenai 
sosio-demografi pengguna, seperti usia, jenis 
kelamin, pendidikan, pendapatan, dan sebagainya. 
Bagian kedua terdiri dari data mengenai variabel 
utama dalam penelitian ini. Tanggapan untuk 
setiap butir kuesioner diperoleh menggunakan 
skala Likert 5 poin, mulai dari 1 (Sangat Tidak 
Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju). Penelitian ini 
menggunakan kuesioner self-report untuk 
mengevaluasi kenyamanan fasilitas, moda 
transportasi dan layanan, keselamatan dan 
keamanan, serta kepuasan pelanggan. Kuesioner 
tersebut menggunakan skala Likert 5 poin, dari 

"sangat tidak setuju" hingga "sangat setuju." 

 
Butir-butir yang menilai kenyamanan fasilitas, moda 
transportasi dan layanan, serta keselamatan dan 
keamanan diadaptasi dari (Chauhan dkk., 2021), 
dengan masing-masing 5 dan 4 butir untuk setiap 
faktor. Tiga butir yang dikembangkan oleh Möhlmann 
(2015), digunakan untuk mengukur kepuasan 
pelanggan (lihat Tabel 2).  

Tabel 2. Deskripsi Variabel yang Diusulkan 
Aspek Pengelolaan 

X1.
1 

Pengelola Trans-K menyediakan informasi 
yang memadai tentang rute dan tujuan 

X1.
2 

Pengelola Trans-K menyediakan fasilitas 
yang memadai bagi penumpang, seperti 
kursi yang nyaman dan AC yang dingin 

X1.
3 

Pengemudi Trans-K yang bertugas 
mempunyai kemampuan mengemudi yang 
baik dan mematuhi aturan lalu lintas 

Aspek Teknis 

X2.
1 

Trans-K berhenti di tempat yang sesuai dan 
aman 

X2.
2 

Saya mudah berpindah/berganti moda 
transportasi 

Kualitas Layanan 

Y1.1 Bus dalam kondisi baik  

Y1.2 Supir dan kondektur berpenampilan rapi 

Y1.3 Lokasi halte Trans-K mudah ditemukan 

Y1.4 Sistem antrian di bus Trans-K lancar 

Y1.5 Bus tiba di halte pada waktu yang diharapkan 

Y1.6 Jumlah halte bus sudah mencukupi 

Y1.7 Sistem Trans-K bersimpati dan meyakinkan 
kekhawatiran penumpang 

Kepuasan Pelanggan 

Y2.1 Saya puas dengan pengalaman saya secara 
keseluruhan dalam menggunakan Trans-K 

Y2.2 Saya akan merekomendasikan untuk 
menaiki transportasi umum kepada orang 
lain 

Y2.3 Saya akan menggunakan transportasi umum 
di masa yang akan datang 

Sumber: Adaptasi dari Chauhan dkk. (2021) dan Möhlmann 
(2015)  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Validitas dan Reliabilitas 
Partial Least Squares Structural Equation Modeling 
(PLS-SEM) digunakan untuk menguji hipotesis yang 
diajukan berdasarkan kerangka konseptual penelitian. 
PLS-SEM unggul dalam menangani model dengan 
banyak indikator dan tidak bergantung pada distribusi 
data, sehingga efektif untuk data tidak normal atau 
sampel terbatas. Metode ini memungkinkan analisis 
jalur yang mendalam untuk mengevaluasi pengaruh 
aspek pengelolaan dan teknis terhadap kualitas 
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layanan dan kepuasan pelanggan, baik secara 
langsung maupun melalui mediasi kualitas layanan.  
 
Alat analisis lainnya seperti Importance-Performance 
Analysis (IPA) berfokus pada pemetaan kepentingan 
dan kinerja aspek layanan menurut persepsi 
pengguna, membantu mengidentifikasi area 
perbaikan spesifik dalam studi deskriptif. Namun, IPA 
tidak mendukung analisis hubungan kausal yang 
kompleks antar variabel, seperti PLS-SEM. Oleh 
karena itu, PLS-SEM lebih sesuai dalam memahami 
peran mediasi kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam model struktural penelitian ini. 

 
Validitas dan reliabilitas konstruk diuji menggunakan 
Average Variance Extracted (AVE) dan Composite 
Reliability (CR), sementara model struktural 
dievaluasi dengan ukuran kesesuaian seperti Chi-
square (χ²), RMSEA, dan CFI. 

 
Uji mediasi dilakukan untuk menilai kualitas layanan 
sebagai mediator antara faktor pengelolaan dan 
teknis dengan kepuasan pelanggan, guna 
mengidentifikasi faktor-faktor paling signifikan yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna BRT-Lite di Banda 
Aceh. Hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut; 

1. Hipotesis 1 (H1): Aspek pengelolaan memiliki 
hubungan positif dan signifikan dengan kualitas 
layanan transportasi umum. 

2. Hipotesis 2 (H2): Aspek teknis memiliki 
hubungan positif dan signifikan dengan kualitas 
layanan transportasi umum. 

3. Hipotesis 3 (H3): Aspek pengelolaan memiliki 
hubungan positif dan signifikan dengan 
kepuasan pelanggan transportasi umum. 

4. Hipotesis 4 (H4): Aspek teknis memiliki 
hubungan positif dan signifikan dengan 
kepuasan pelanggan transportasi umum. 

5. Hipotesis 5 (H5): Kualitas layanan memediasi 
hubungan antara aspek pengelolaan dan 
kepuasan pelanggan transportasi umum. 

6. Hipotesis 6 (H6): Kualitas layanan memediasi 
hubungan antara aspek teknis dan kepuasan 
pelanggan transportasi umum. 

7. Hipotesis 7 (H7): Kualitas layanan memiliki 
hubungan positif dan signifikan dengan 
kepuasan pelanggan transportasi umum. 

Pengukuran Goodness of Fit (GOF) dilakukan untuk 
mengevaluasi model struktural yang menjadi dasar 
perumusan hipotesis. Hasil uji GOF menunjukkan 
kecocokan yang baik antara model dengan data 
empiris. Informasi lebih lanjut mengenai signifikansi 
model ditunjukkan oleh hasil analisis Absolute Fit 

Measures (indeks CMIN/DF = 3,384; GFI = 0,929; RMR = 
0,075; dan ECVI = 0,665). Analisis Incremental Fit 
Measures menunjukkan indeks AGFI sebesar 0,899, 
yang berarti model yang diusulkan dapat diterima 
dengan baik dibandingkan dengan model dasar 
(marginal fit). Berdasarkan hasil Parsimonious Fit 
Measures, kecocokan yang baik juga ditunjukkan untuk 
perbandingan antara model dengan jumlah koefisien 
yang berbeda (indeks PNFI = 0,485; PGFI = 0,650; 
PRATIO = 0,800; CAIC = 546,569) ((Hair, 2009). Secara 
keseluruhan, penilaian GOF menunjukkan bahwa jalur 
hipotesis di antara variabel-variabel yang diteliti secara 
statistik kuat, sehingga model konseptual memberikan 
kecocokan yang cukup baik untuk data empiris. Hasil 
dari penilaian GOF disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Goodness-of-Fit Kriteria 

 
 
 
 
 
 
 
Penelitian ini mengidentifikasi beberapa temuan 
penting terkait faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan terhadap layanan BRT-Lite di 
Banda Aceh. Analisis menggunakan Pemodelan 
Persamaan Struktural (SEM) menunjukkan bahwa baik 
aspek pengelolaan maupun aspek teknis memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 
layanan transportasi umum. Secara khusus, aspek 
pengelolaan memiliki koefisien pengaruh sebesar 0,397 
(t = 7,309, p = 0,000), sedangkan aspek teknis memiliki 
koefisien pengaruh sebesar 0,424 (t = 6,823, p = 0,000), 
yang mengindikasikan penerimaan hipotesis H1 dan 
H2. 

 
Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek 
pengelolaan dan teknis juga berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, dengan masing-masing 
koefisien pengaruh sebesar 0,080 (t = 1,653, p = 0,000) 
dan 0,220 (t = 4,206, p = 0,000). Kualitas layanan 
ditemukan berperan sebagai mediator antara aspek 
pengelolaan dan teknis dengan kepuasan pelanggan, 
dengan koefisien pengaruh sebesar 0,241 (t = 6,044, p 
= 0,000) untuk aspek pengelolaan dan 0,258 (t = 6,289, 
p = 0,000) untuk aspek teknis. Hal ini mendukung 
penerimaan hipotesis H5 dan H6, serta menunjukkan 
bahwa kualitas layanan memiliki hubungan positif dan 
signifikan dengan kepuasan pelanggan (koefisien = 
0,608, t = 12,702, p = 0,000). Hasil uji model lengkap di 
atas menggunakan program SmartPLS dapat dilihat 
pada Gambar 1 berikut: 
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Gambar 1. Model Konseptual Penelitian dan  P-Value 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan Partial Least 
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), 
penelitian ini menunjukkan bahwa aspek pengelolaan 
dan aspek teknis memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kualitas layanan dan kepuasan pengguna 
Bus Rapid Transit (BRT) di Banda Aceh. Aspek 
pengelolaan menunjukkan pengaruh kuat pada 
persepsi kualitas layanan, dengan koefisien sebesar 
0,397. Aspek teknis juga memiliki dampak signifikan 
terhadap kualitas layanan, dengan koefisien pengaruh 
sebesar 0,424. Lebih lanjut, kualitas layanan terbukti 
memediasi hubungan antara kedua aspek tersebut 
dan kepuasan pengguna, di mana pengaruh langsung 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
mencapai koefisien sebesar 0,608. Hasil ini 
mengindikasikan bahwa kualitas layanan memainkan 
peran kunci dalam membangun kepuasan pengguna di 
layanan BRT-Lite Banda Aceh 

 
Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil studi 
sebelumnya, seperti yang dilaporkan oleh 
Ratanavaraha dkk. (2016) dan Mandhani dkk. (2020), 
yang menunjukkan bahwa pemahaman tentang 
persepsi dan ekspektasi pelanggan adalah kunci 
dalam menilai kualitas layanan transportasi umum. 
Namun, hasil ini sedikit berbeda dari studi Chauhan 
dkk. (2021), yang menekankan bahwa faktor 
keselamatan dan keamanan, serta moda 
transportasi, merupakan faktor yang sangat penting 
dalam menentukan kualitas layanan. Perbedaan ini 
mungkin disebabkan oleh persepsi unik pengguna 

transportasi umum di Banda Aceh, yang cenderung 
tidak terlalu menganggap penting frekuensi 
perjalanan dan merasa yakin dengan citra 
perusahaan dalam mengoperasikan sistem 
transportasi umum. 

 
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 
menyoroti pentingnya kualitas layanan dalam 
meningkatkan kepuasan pengguna transportasi 
umum. Zhang dkk. (2019), dalam penelitiannya 
mengenai transportasi umum di China menemukan 
bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh pada 
kepuasan dan loyalitas pengguna, terutama dalam 
aspek keandalan waktu dan kenyamanan 
infrastruktur.  

 
Dari perspektif ilmiah dan praktis, hasil penelitian ini 
memiliki beberapa implikasi penting. Secara ilmiah, 
penelitian ini memperluas literatur mengenai peran 
kualitas layanan dalam transportasi umum di kota 
berkembang, dengan menunjukkan bahwa 
peningkatan dalam aspek pengelolaan dan teknis 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
mendorong penggunaan transportasi umum. Secara 
praktis, penelitian ini memberikan panduan konkret 
bagi pembuat kebijakan dan otoritas transportasi 
untuk mengalokasikan sumber daya ke area yang 
akan paling efektif meningkatkan kepuasan 
pelanggan, seperti perbaikan dalam pengelolaan dan 
aspek teknis layanan transportasi umum. 
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Temuan menunjukkan adanya beberapa area yang 
memerlukan perhatian khusus, seperti peningkatan 
kualitas fasilitas, pemeliharaan kendaraan, serta 
manajemen waktu dan rute yang lebih efisien. 
Kebijakan Trans Koetaradja yang bertujuan 
menyediakan moda transportasi umum yang 
terstruktur dan dapat diandalkan, masih menghadapi 
tantangan dalam mencapai tingkat kepuasan 
pengguna yang optimal.  

 
Implikasi lebih lanjut dari penelitian ini menunjukkan 
perlunya reformulasi kebijakan “push and pull” di 
Banda Aceh untuk lebih efektif mempromosikan 
penggunaan transportasi umum. Melalui kebijakan 
pembatasan kendaraan pribadi dan peningkatan 
kualitas layanan BRT, pemerintah diharapkan dapat 
mendorong masyarakat beralih ke angkutan umum. 
Di samping itu, upaya dalam program Aceh Green 
yang mencakup pengembangan bus listrik sebagai 
angkutan pengumpan dapat diperkuat sebagai bagian 
dari strategi membangun sistem transportasi yang 
berkelanjutan. Langkah-langkah ini tidak hanya akan 
mengurangi ketergantungan pada kendaraan pribadi, 
tetapi juga akan mendukung pencapaian target emisi 
rendah dan keberlanjutan lingkungan di Banda Aceh. 

 

4. KESIMPULAN 
 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa faktor-faktor 
pengelolaan dan teknis memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap layanan BRT-Lite di Banda Aceh. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa peningkatan dalam 
aspek pengelolaan dan aspek teknis dapat secara 
positif mempengaruhi kualitas layanan transportasi 
umum. Kualitas layanan ini, pada gilirannya, 
memainkan peran penting sebagai mediator yang 
memperkuat hubungan antara faktor-faktor 
pengelolaan dan teknis dengan kepuasan pelanggan. 

 
Namun, penelitian ini juga memiliki beberapa 
keterbatasan, seperti terbatasnya cakupan wilayah 
studi pada Banda Aceh dan penggunaan metode 
survei yang mungkin tidak sepenuhnya mewakili 
seluruh populasi pengguna transportasi umum. 
Untuk penelitian di masa depan, disarankan untuk 
memperluas wilayah studi ke kota-kota lain dengan 
karakteristik yang berbeda dan menggunakan 
metode penelitian tambahan, seperti wawancara 
mendalam atau studi kasus, untuk mendapatkan 
pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

Secara keseluruhan, penelitian ini berkontribusi pada 
pemahaman yang lebih baik mengenai cara 
meningkatkan kualitas layanan transportasi umum 
untuk mendorong penggunaan yang lebih luas dan 
mendukung mobilitas perkotaan yang berkelanjutan. 
Dengan mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, penelitian ini 
membantu pembuat kebijakan dalam merumuskan 
strategi yang lebih efektif untuk mengembangkan 
sistem transportasi umum yang lebih efisien dan 
ramah lingkungan di Banda Aceh dan kota-kota 
lainnya. 
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