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Abstract: Traffic congestion and increasing mobility demands in Jakarta highlight the need for
an efficient and reliable public transportation system, making MRT Jakarta a strategic solution
for improving urban mobility. However, fluctuations in user experience indicate the necessity
of re-evaluating its service quality dimensions. This study aims to identify and formulate the
underlying dimensions of MRT Jakarta’s service quality using Principal Component Analysis
(PCA) as the extraction method. A total of 160 respondents evaluated 32 indicators covering
physical, operational, and digital service aspects, including the MyMRTJ application. The
measurement instrument demonstrated strong validity and reliability. The analysis produced
six principal service quality dimensions explaining 71.43% of the total variance: Application
Quality, Service and Security, Perceived Service Value, Physical Environment Quality,
Operational Reliability and Punctuality, and Accessibility and Supporting Facilities. The
findings confirm that MRT Jakarta’s service quality is multidimensional, shaped by the
integration of digital performance, operational stability, physical comfort, and accessibility.
This study provides an empirical mapping of service quality structure that can serve as a
strategic foundation for continuous improvement of MRT Jakarta’s public transportation
services.

Keywords: MRT Jakarta, Service Quality, Digital Service, PCA.

Abstrak: Kemacetan dan peningkatan mobilitas di Jakarta menuntut kehadiran moda
transportasi publik yang berkualitas, sehingga MRT Jakarta menjadi salah satu solusi strategis
bagi perbaikan sistem transportasi perkotaan. Namun, dinamika penggunaan dan pengalaman
penumpang menunjukkan perlunya pemetaan ulang dimensi kualitas layanan MRT secara lebih
komprehensif. Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi dan merumuskan dimensi-dimensi
kualitas layanan MRT Jakarta menggunakan metode ekstraksi Principal Component Analysis
(PCA). Sebanyak 160 responden menilai 32 indikator yang mencakup aspek fisik, operasional,
dan digital, termasuk penggunaan aplikasi MyMRT]J. Instrumen penelitian dinyatakan valid dan
reliabel. Hasil analisis menghasilkan enam faktor utama yang menjelaskan 71,43% varians,
yaitu Kualitas Aplikasi, Pelayanan dan Keamanan, Persepsi Nilai Layanan, Kualitas
Lingkungan Fisik, Keandalan Operasi dan Ketepatan Waktu, serta Aksesibilitas dan Fasilitas
Pendukung. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas layanan MRT Jakarta bersifat
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multidimensi dan dipengaruhi oleh integrasi antara performa digital, keandalan operasional,
kenyamanan fisik, dan aksesibilitas moda. Penelitian ini memberikan kontribusi empiris berupa
pemetaan struktur kualitas layanan MRT yang dapat dijadikan dasar dalam penyusunan strategi
peningkatan layanan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: MRT Jakarta, Kualitas Layanan, Layanan Digital, PCA.

PENDAHULUAN

Kemacetan di Jakarta yang semakin parah mendorong kebutuhan akan moda transportasi
massal yang efisien, dan berkelanjutan. Upaya strategis pemerintah untuk mengatasi hal
tersebut menghadirkan Mass Rapid Transit (MRT) untuk meningkatkan mobilitas masyarakat
serta mengurangi ketergantungan terhadap kendaraan pribadi (Hidayati et al., 2021). MRT
Jakarta resmi beroperasi sejak 24 Maret 2019 dan menjadi moda transportasi modern pertama
di Indonesia dengan rute Lebak Bulus-Bundaran HI sepanjang £16 km yang memiliki 13
stasiun berikut 1 Depo (MRT Jakarta, 2024). Menurut data BPS Jakarta, pengguna MRT
meningkat stabil dari tahun ke tahun, dengan jumlah penumpang mencapai 3,91 juta pada
September 2025 (tumbuh 10,05% y-on-y), meskipun terjadi penurunan bulanan sebesar 1,81%.
Jumlah perjalanan MRT tercatat 7.956 perjalanan, turun tipis 1,53% (m-to-m) namun naik
0,84% (y-on-y) (Dishub DKI Jakarta, 2025). Fluktuasi jangka pendek tersebut mengindikasikan
adanya dinamika pengalaman pengguna yang mendorong perlunya pemetaan ulang maupun
perbaikan terhadap sistem kualitas layanan MRT di Jakarta (Hidayati et al., 2021; Soekarsono
& Akbar, 2022). Kualitas layanan MRT Jakarta dapat diposisikan sebagai indikator kinerja
organisasi yang menerapkan Good Public Governance sebagai layanan transportasi publik
(Nugraha Pratama et al., 2024)

Penelitian terkait kualitas layanan pada transportasi publik menunjukkan bahwa kualitas
layanan merupakan konstruk yang multidimensi dan tidak bersifat universal dan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna (Christiani & Kayrra, 2024;
Deliyani & Prambudi, 2019; Hidayati et al., 2021). Sebuah penelitian menekankan peran
kenyamanan kabin dan reliabilitas dalam membentuk persepsi kualitas pelayanan terhadap bus
transit di Skotlandia (Morton et al., 2016). Penelitian lain justru menekankan peran fangibles,
kenyamanan, dan assurance pada studi rail transit di Algiers (Papa et al., 2018). Penelitian yang
dilakukan pada MRT Bangkok juga menemukan dimensi yang berbeda, yaitu travel
convenience, cleanliness, safety, dan access-egress sebagai faktor yang paling signifikan
(Choocharukul & Sriroongvikrai, 2013). Sedangkan studi pada MRT di Malaysia
mengidentifikasi empat dimensi lain yakni kualitas layanan, kepuasan perjalanan, nilai
perjalanan, dan fasilitas konektivitas (Hamidun et al., 2023). Variasi daripada temuan tersebut
menunjukkan bahwa faktor yang membentuk kepuasan pengguna tidak bersifat universal,
melainkan sangat bergantung pada konteks sistem dan karakteristik penggunanya. Oleh karena
itu, tidak dapat diasumsikan seragam pada konteks layanan MRT Jakarta.

Selain itu, perkembangan layanan digital seperti aplikasi MyMRTJ Jakarta menciptakan
dimensi baru dalam kualitas layanan, termasuk ease of use, kualitas informasi digital, efisiensi
layanan, dan keandalan sistem (Fajar Phumi et al., 2025). Dengan demikian, belum ada
pemetaan secara komprehensif mengenai struktur kualitas layanan MRT Jakarta yang
mengintegrasikan aspek fisik, operasional, dan digital.

Secara teoritis, model SERVQUAL menjelaskan kualitas layanan sebagai kesenjangan
antara harapan dan persepsi melalui lima dimensi utama yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty (Parasuraman et al., 1988). Dalam konteks transportasi
publik, pengukuran kualitas layanan juga mencakup aspek teknis seperti kenyamanan,
keandalan, dan faktor operasional (Morton et al., 2016; Papa et al., 2018; Susilawati &
Nilakusmawati, 2017). Hal ini terbukti dari sebuah penelitian yang menunjukkan bahwa
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kualitas layanan metro terbukti ditentukan oleh dimensi seperti reliability, comfort,
information, dan service frequency, yang secara signifikan memengaruhi kepuasan pengguna
di Algiers (Papa et al., 2018). Faktor seperti kemudahan layanan, waktu tempuh, dan
kenyamanan perjalanan juga merupakan komponen utama dalam kualitas layanan MRT
berdasarkan analisis faktor eksploratori terhadap 19 indikator kualitas layanan MRT di Klang
Valley, Malaysia (Hamidun et al., 2023). Dalam konteks MRT Jakarta, indikator objektif
seperti ketepatan waktu, keamanan, dan keandalan operasional telah digunakan sebagai standar
evaluasi efektivitas layanan MRT, dengan tingkat ketepatan waktu mencapai 99,95% pada
periode Mei sampai dengan November 2019 (Setyo et al., 2020). Selain itu, beberapa studi juga
menemukan bahwa kualitas fasilitas stasiun, layanan petugas, harga tiket, dan konektivitas
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas penumpang (Ari Hesti & Amar, 2020; Deliyani &
Prambudi, 2019; Novita & Farida, 2025; Pebriana, 2024; Soekarsono & Akbar, 2022;
Yudhistira et al., 2023). Dengan demikian, literatur terkini menunjukkan bahwa evaluasi
kualitas layanan transportasi publik tidak hanya berdasarkan persepsi pengguna, tetapi juga
mempertimbangkan metrik kinerja operasional yang terukur.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan
merumuskan dimensi-dimensi kualitas layanan MRT Jakarta melalui analisis faktor. Adapun
hasilnya diharapkan dapat memberikan pemahaman empiris mengenai struktur kualitas layanan
yang relevan serta dapat menjadi acuan dalam peningkatan layanan MRT.

METODE

Penelitian ini dilakukan terhadap pengguna layanan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta
di mana data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur yang dibagikan secara
daring menggunakan Google Form. Metode pengukuran kualitas layanan dilakukan melalui
survei kepuasan pengguna, di mana responden diminta memberikan penilaian terhadap atribut
layanan fisik, operasional, dan digital. Data yang dikumpulkan merupakan persepsi pengguna
terhadap kualitas layanan MRT Jakarta. Dalam mengolah data tersebut, penelitian ini
menggunakan analisis faktor dengan pendekatan Principal Componen Analysis (PCA) karena
memunginkan peneliti untuk menemukan komponen utama yang benar-benar mewakili
dimensi utama yang paling mewakili pengalaman pengguna, sebagaimana dilakukan pada
pengembangan SERVQUAL (Hamidun et al., 2023; Papa et al., 2018; Parasuraman et al.,
1988).

Pengambilan sampel dilakukan menggunakan purposive sampling, yaitu penentuan
sampel berdasarkan kriteria tertentu(Hair et al., 2017). Menurut Hair et al, 2017, pemilihan
responden yang dilakukan berdasarkan pertimbangan peneliti untuk memastikan bahwa hanya
individu yang relevan dengan tujuan penelitian yang disertakan dalam sampel. Responden
harus memiliki pengalaman langsung terhadap objek penelitian sehingga dapat memberikan
informasi yang tetap terarah dan relevan (Nurhayati et al., 2024). Adapun kriteria responden
dalam penelitian ini meliputi: (1) berdomisili di wilayah Jabodetabek, (2) pernah menggunakan
MRT Jakarta dan aplikast MyMRT]J, serta (3) memiliki aktivitas utama di Jakarta seperti
bekerja, kuliah, atau rekreasi di Jabodetabek.

Variabel penelitian yang digunakan adalah Kualitas Layanan (Service Quality) yang
diukur melalui sembilan dimensi terpadu yang dikembangkan dari model SERVQUAL dan E-
Service Quality, serta disesuaikan dengan konteks transportasi publik MRT Jakarta
(Parasuraman et al., 1988, 2005; Zeithaml et al., 2002). Mengacu pada Hair et al. (2017), jumlah
sampel ideal untuk analisis faktor adalah 5-10 kali jumlah indikator. Dengan total 32 indikator,
maka jumlah sampel minimum yang diperlukan dalam penelitian ini adalah 160 responden.
Dengan demikian, instrument penelitian terdiri dari 32 butir pertanyaan dengan skala
pengukuran Likert 1-5 (1 = Sangat Tidak Puas, 2 = Tidak Puas, 3 = Cukup Puas, 4 = Puas, 5 =
Sangat Puas). Berikut dimensi kualitas layanan dan indikator pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini:
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Tabel 1. Tabel Indikator Pengukuran Kualitas Layanan MRT Jakarta

Indikator Makna Utama Jumlah Kode
Item

Kebersihan & Kenyamanan Fisik Lingkungan bersih, nyaman, dan estetis 5 KK

Aksesibilitas & Fasilitas Pendukung Mudah dijangkau, ramah difabel, 3 AF
terintegrasi

Keandalan Operasi & Ketepatan Waktu  Operasi stabil, tepat waktu, efisien 4 ow

Responsivitas & Bantuan Cepat tanggap terhadap kebutuhan 3 RB

Petugas/Sistem pengguna

Keamanan & Privasi Aman secara fisik dan digital 4 KP

Profesionalitas & Empati Petugas Ramah, sopan, profesional 3 PE

Kualitas Aplikasi & Kemudahan Aplikasi stabil, cepat, dan mudah 4 KA

Penggunaan digunakan

Efisiensi & Integrasi Digital Terhubung dengan pembayaran dan 2 EI
hemat waktu

Kepuasan & Loyalitas Kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas 4 KL
pengguna

Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah principal conmponent analysis (PCA)
dengan langkah-langkah sebagai berikut:
1. Melakukan analisis faktor merujuk pada Hair et al. (2017), dengan langkah-langkah
sebagai berikut:
a. Uji Kelayakan variabel
Uji kelayakan dilakukan menggunakan Bartlett Test of Sphericity, Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO), serta Measure of Sampling Adequacy (MSA) untuk memastikan indikator
memenuhi syarat ekstraksi faktor.
b. Ekstraksi faktor dan rotasi
Setelah variabel dinyatakan layak, dilakukan ekstraksi faktor menggunakan metode
Principal Component Analysis (PCA) untuk mereduksi indikator menjadi beberapa
komponen utama. Rotasi kemudian diterapkan untuk memperjelas struktur faktor.
c. Interpretasi faktor
Interpretasi dilakukan dengan melihat factor loading dan menamai faktor yang terbentuk
berdasarkan indikator-indikator yang merepresentasikannya. Adapun faktor yang
terbentuk dianggap sebagai dimensi dominan kualitas layanan MRT Jakarta.

2. Pengolahan Data
Pengolahan data dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26.0 for Windows.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil survei terhadap 160 responden yang menggunakan MRT, didapatkan hasil
karakteristik mayoritas responden sebagai berikut:

Tabel 2. Karakteristik Responden Pengguna MRT Jakarta

Kategori Subkategori Frekuensi (%)

2204 |Page


https://dinastirev.org/JEMSI

https://dinastirev.org/JEMSI, Vol. 7, No. 3, Januari 2026

Jenis Kelamin Laki-Laki 33.1
Perempuan 66.9
Usia <20 8.1
21-30 tahun 75.0
31-40 tahun 14.4
41-50 tahun 2.5
Pendidikan < SMA/SMK 16.3
Diploma 325
Sarjana 49.4
Pascasarjana 1.9
Pekerjaan Ibu Rumah Tangga 6.0
Pegawai BUMN/D 3.1
Pegawai Negeri/ASN 513
Pegawai Swasta 30.6
Pekerja Lepas/Freelancer 1.9
Wirausaha 0.6
Tidak Bekerja 0.6
Pelajar/Mahasiswa 11.3
Pendapatan <Rp3 juta 8.1
Rp3-5 juta 17.5
Rp5-10 juta 513
Rp10-15 juta 20.0
>Rpl5 juta 3.1
Frekuensi Penggunaan MRT Harian 8.1
Kadang-kadang 76.9
Mingguan 15.0
Tujuan Utama Menggunakan Rekreasi 73.8
MRT Kerja 9.4
Gabungan (kerja/kuliah/rekreasi) 14.4
Tujuan Lain (olahraga, kuliner,dll) 2.5

Sumber: Data primer (2025)

Berdasarkan hasil survei tersebut, mayoritas pengguna MRT Jakarta berjenis kelamin
Perempuan (66,9%), dan kelompok usia didominasi oleh usia 21 — 30 tahun (75%). Tingkat
pendidikan responden sebagian besar merupakan lulusan sarjana (49,4%) dan bekerja di sektor
formal. Pola ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa
pengguna MRT Jakarta banyak berasal dari kelompok usia produktif dengan tingkat pendidikan
menengah hingga tinggi (Trias Sembada et al., 2020). Dominasi pengguna berpendapatan
menengah juga konsisten dengan studi sebelumnya yang menunjukkan bahwa kelompok
pekerja formal dengan mobilitas tinggi merupakan segmen utama pengguna MRT. Mayoritas
responden menggunakan MRT hanya sesekali untuk rekreasi, menegaskan bahwa MRT belum
sepenuhnya menjadi moda perjalanan rutin bagi pengguna MRT.

Selanjutnya, data yang diperoleh melalui kuesioner perlu diuji instrumennya untuk
memastikan bahwa kuesioner yang digunakan valid dan reliabel. Hasil penelitian dikatakan
valid apabila terdapat kesesuaian antara data yang dikumpulkan dengan data aktual pada objek
yang diteliti.

Uji Instrumen (Validitas dan Reliabilitas)

Uji instrumen yang dilakukan antara lain Uji Validitas Data dan Uji Realibilitas untuk
mengetahui kelayakan data yang digunakan dalam model. Nilai hasil uji instrumen disajikan
pada data sebagai berikut:
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Tabel 3. Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas Uji Reliabilitas
Indikator e KMO ﬁ:ﬁ:;;?fﬁ Simpulan CmAl;;;;h,s Sinpulan
Kebersihan & Kenyamanan KK1 0.930 0.928 Valid 0.961 Reliabel
Fisik KK2 0.948 Valid
KK3 0.914 Valid
KK4 0.899 Valid
KKS5 0.904 Valid
o N AF1 0.925 Valid
?é‘;gif&ﬁ;as & Fasilitas AF2 0.917 Valid
AF3 0.953 Valid
Keandalan Operasi & Ketepatan Qw1 0.926 Valid
Waktu ow2 0.896 Valid
OWw3 0.919 Valid
ow4 0.938 Valid
Responsivitas & Bantuan RB1 0.949 Valid
Petugas/Sistem RB2 0.941 Valid
RB3 0.957 Valid
KP1 0.938 Valid
Keamanan & Privasi K2 0938 Valid
KP3 0.924 Valid
KP4 0.925 Valid
Profesionalitas & Empati PE1 0.947 Valid
Petugas PE2 0.95 Valid
PE3 0.948 Valid
Kualitas Aplikasi & KA1 0.917 Valid
Kemudahan Penggunaan KA2 0923 Valid
KA3 0.937 Valid
KA4 0.943 Valid
Efisiensi & Integrasi Digital EIl 0.943 Valid
EI2 0.948 Valid
KL1 0.943 Valid
KL2 0.9 Valid
Kepuasan & Loyalitas — X
KL3 0.897 Valid
KL4 0.862 Valid

Sumber: Spss diolah (2025)

Analisis yang dilakukan dalam penelitian ini adalah analisis faktor, yaitu analisis yang
bertujuan untuk mengidentifikasi faktor paling dominan yang menentukan kepuasan pengguna
MRT di Jakarta terhadap kualitas pelayanannya. Adapun langkah pertama yang dilakukan
adalah uji validitas dan kelayakan data menggunakan KMO dan Bartlett’s Test. Pengujian
validitas secara keseluruhan dilakukan dengan kriteria KMO > 0,5 data dikatakan valid dan
KMO < 0,5 data dinyatakan tidak valid. Berdasarkan tabel 1 diatas, hasil uji validitas data
menunjukkan bahwa nilai Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) sebesar 0,930 > 0,5, sehingga data
secara keseluruhan dinyatakan valid dan signifikansi pada Bartlett’s Test sebesar 0.001 < 0.05,
sehingga keseluruhan indikator layak untuk digunakan serta mengindikasikan adanya korelasi
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antar variabel, sehingga data memenuhi syarat untuk analisis faktor. Selanjutnya dilakukan uji
kecukupan sampel dengan menggunakan Anti-Image Correlation, yang menunjukkan seluruh
indikator memiliki nilai komunalitas > 0,50 dengan rentang 0,862 — 0,957 sehingga seluruh
item layak digunakan dalam analisis faktor. Dapat disimpulkan bahwa instrumen memiliki
kemampuan representasi konstruk yang sangat baik.

Tahapan selanjutnya yang dilakukan adalah uji reliabilitas untuk menunjukkan sejauh
mana instrumen reliabel atau konsisten. Nilai hasil uji reliabilitas di atas menunjukkan bahwa
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,961 > 0,6, yang berarti seluruh indikator dalam instrumen
penelitian dinyatakan reliabel. Dengan demikian, instrumen tersebut dapat dikatakan konsisten
dan dapat dipercaya dalam pengambilan keputusan penelitian selanjutnya.

Analisis Faktor Eksploratori

Penelitian ini menerapkan Principal Component Analysis (PCA) dalam pembentukan
faktor baru, dengan acuan nilai eigenvalue. Berdasarkan hasil perhitungan, terdapat enam faktor
dengan eigenvalue > 1 yang secara kumulatif mampu menjelaskan 71,43% dari total varians.
Persentase ini menunjukkan bahwa keenam faktor tersebut sudah cukup kuat dan representatif
dalam menggambarkan keseluruhan variasi data, sehingga model dinilai stabil serta mampu
mencerminkan dimensi kepuasan pengguna MRT. Rincian hasil ekstraksi faktor disajikan pada
tabel berikut:

Tabel 4. Total Variance Explained Major Components

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component % of Cumulative % of Cumulative
i sl Variance % Total Variance %
1 14.722 46.008 46.008 14.722 46.008 46.008
2 2.829 8.841 54.848 2.829 8.841 54.848
3 1.646 5.143 59.991 1.646 5.143 59.991
4 1.510 4.717 64.708 1.510 4.717 64.708
5 1.132 3.537 68.245 1.132 3.537 68.245
6 1.019 3.185 71.430 1.019 3.185 71.430

Sumber: Spss diolah (2025)

Hasil dari analisis Eigenvalue divisualisasikan melalui Scree Plot untuk melihat
perbandingan setiap faktor terhadap nilai Eigenvalue yang dihasilkan.

Scree Plot

Eigenvalue

= = M b R n B R BB WD B3 = Fd W g LA EBR W DB B B s Ra

Component Number

Sumber: Spss diolah (2025)
Gambar 1. Scree Plot

Berdasarkan hasil dari visualisasi dengan menggunakan Scree Plot yang menunjukkan
grafik mulai melandai serta mengalami penurunan dengan konsisten setelah faktor ke-6 dimana
faktor ke-6 menjadi batas kriteria Eigenvalue dengan nilai 1.
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Hasil Rotasi Faktor

Tahap akhir dari penelitian ini adalah proses rotasi faktor yang dilakukan menggunakan
metode Varimax dengan Kaiser Normalization dan menghasilkan konvergensi pada iterasi ke-
9. Hasil rotasi menunjukkan bahwa seluruh item memiliki nilai factor loading > 0,40, sehingga
dapat dinyatakan valid sebagai pembentuk masing-masing faktor. Distribusi item pada keenam
faktor juga menunjukkan konsistensi struktural: faktor 1 memuat 7 item, faktor 2 memuat 9
item, faktor 3 terdiri dari 3 item, faktor 4 sebanyak 5 item, sedangkan faktor 5 dan 6 masing-
masing terdiri dari 4 item. Pola ini menegaskan bahwa struktur faktor yang terbentuk tidak
hanya stabil secara statistik, tetapi juga menggambarkan diferensiasi konstruk yang jelas antar
variabel. Dengan kata lain, hasil rotasi menunjukkan bahwa tiap faktor memiliki kekuatan
representasi yang memadai dalam menjelaskan karakteristik dimensi kualitas layanan MRT.

Tabel 5. Hasil Rotasi Faktor

Faktor Nomor Kode item Nilai Rotasi
1 1 KA1 0.826
1 2 KA2 0.881
1 3 KA3 0.872
1 4 KA4 0.878
1 5 EIll 0.792
1 6 EI2 0.842
1 7 KL1 0.684
2 1 PE1 0.731
2 2 PE2 0.774
2 3 PE3 0.796
2 4 RBI1 0.779
2 5 RB2 0.79
2 6 RB3 0.662
2 7 KP1 0.481
2 8 KP2 0.749
2 9 KP4 0.411
3 1 KL2 0.793
3 2 KL3 0.74
3 3 KL4 0.769
4 1 KK1 0.49
4 2 KK2 0.51
4 3 KK3 0.755
4 4 KP3 0.535
4 5 AF3 0.476
5 1 OWl1 0.602
5 2 ow2 0.787
5 3 OwW3 0.69
5 4 ow4 0.555
6 1 AF1 0.616
6 2 AF2 0.715
6 3 KK4 0.653
6 4 KKS5 0.538

Sumber: Spss diolah (2025)
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Ekstraksi faktor dalam penelitian ini menggunakan metode Maximum Likelihood (ML)
dengan kriteria Eigenvalue > 1. Hasil ekstraksi menunjukkan bahwa terdapat 6 faktor yang
terbentuk dari keseluruhan item yang dianalisis. Berdasarkan hasil rotasi faktor tersebut,
seluruh item dan faktor dapat diidentifikasi secara jelas dengan rincian dan penamaan faktor

yang disajikan pada tabel berikut:

Tabel 6. Identifikasi Faktor Hasil Rotasi

Faktor Kode Item Pernyataan
KAL Kemudahan dalam mengakses dan menavigasi
aplikasi MyMRT.
Kecepatan dan stabilitas aplikasi MyMRT saat
KA2 .
digunakan.
KA3 Kemudahan menemukan dan menggunakan fitur

utama seperti jadwal, tiket, dan peta.

Faktor 1 : Kualitas

Kualitas pemberitahuan, notifikasi, dan bantuan

Aplikasi (KA) KA4 digital pada aplikasi MyMRT.
Kecepatan aplikasi MyMRT dalam menampilkan
KAS5 . .
rute dan hasil pencarian.
Kemudahan pembayaran digital dan kestabilan
KA6 S .
aplikasi di berbagai perangkat.
Kinerja Aplikasi MyMRT secara keseluruhan
KA7 . .
berjalan dengan baik
PK1 Kecepatan dan kesopanan petugas dalam
merespons kebutuhan dan keluhan.
PK2 Kesigapan bantuan terhadap pengguna difabel atau
saat situasi darurat.
Kecepatan sistem dalam menyampaikan informasi
PK3 - .1
real-time saat terjadi perubahan layanan.
PK4 Pelayanan dan keamanan selama menggunakan
MRT dan di fasilitas stasiun.
Faktor 2 : Pelayanan Profesionalitas dan etika petugas dalam menjaga
PK5
dan Keamanan (PK) keamanan penumpang.
Perlindungan data pribadi dan keamanan digital
PK6
pengguna MRT.
PK7 Keramahan dan kesopanan petugas MRT dalam
melayani penumpang.
PK3 Perhatian petugas kepada penumpang prioritas
(difabel, lansia, ibu hamil).
Kemauan petugas untuk mendengarkan dan
PK9
membantu dengan cepat.
PL1 Rasa aman dan nyaman selama menggunakan
MRT.
Faktor 3 : Persepsi Nilai PL2 Efisiensi waktu perjalanan dan kesesuaian tarif
Layanan MRT (PL) MRT dengan manfaat yang diperoleh.
PL3 Keinginan untuk terus menggunakan dan
merekomendasikan MRT kepada orang lain.
KK1 Kebersihan dan perawatan stasiun serta kereta
MRT.
KK2 Kenyamanan tempat duduk dan tata letak interior di
Faktor 4 : Kualitas MRT.
Lingkungan Fisik MRT KK3 Kenyamanan suhu dan pencahayaan di area MRT.
(KK) Kebersihan dan kerapian area stasiun MRT serta
KK4 . L.
jalur penghubung ke moda transportasi lain.
KKS Kenyamanan fisik fasilitas tiket dan area
pembayaran MRT.
oW1 Ketepatan dan konsistensi jadwal operasional

MRT.
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Sistem MRT yang jarang mengalami gangguan

ow2 ~ teknis
Faktor 5 : Keandalan —— - -
. _  Efisiensi proses naik dan turun penumpang di
Operasi dan Ketepatan ow3 = .
stasiun MRT.
Waktu (OW) : -
OW4 _  Penanganan gangguan dan konsistensi pengalaman
di seluruh stasiun MRT.
AF1 = Kejelasan petunjuk arah dan fasilitas aksesibilitas.
_ Desain visual dan penempatan fasilitas umum di
AF2 - area MRT
Faktor 6: Ak's.e sibilitas _  Kemudahan menjangkau lokasi stasiun MRT dari
dan Fasilitas AF3 = ..
Pendukung (AF) tempat aktivitas.
Keamanan dan kenyamanan akses pejalan kaki
AF4 = serta ketersediaan area parkir di sekitar stasiun

MRT.

Sumber: Data primer (2025)

Hasil rotasi faktor menunjukkan enam dimensi utama yang merepresentasikan struktur
kualitas layanan MRT Jakarta. Faktor 1, Kualitas Aplikasi (KA), menjadi faktor paling dominan
dengan kontribusi varians 46,008%, yang menegaskan pentingnya stabilitas, kemudahan, dan
performa aplikasi MyMRTJ dalam pengalaman digital pengguna. Temuan ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Fajar Phumi et al. (2025) yang menegaskan bahwa stabilitas
aplikasi, kemudahan akses, dan kecepatan informasi digital sangat mempengaruhi persepsi
kualitas layanan MRT. Hal ini juga sejalan dengan model E-Service Quality, di mana
kecepatan, kemudahan navigasi, dan stabilitas sistem menjadi dimensi kunci pelayanan digital
(Parasuraman et al., 2005)

Faktor 2 yakni Pelayanan dan Keamanan (PK), menjelaskan 8,841% varians dan
mencerminkan responsivitas petugas, perlindungan data, serta rasa aman pengguna. Hasil ini
didukung oleh penelitian sebelumnya yang menegaskan bahwa responsivitas, keamanan, dan
profesionalitas petugas menjadi faktor inti daripada persepsi kualitas layanan (Ari Hesti &
Amar, 2020; Hamidun et al., 2023; Morton et al., 2016; Papa et al., 2018; Setyo et al., 2020).

Selanjutnya faktor 3 yakni Persepsi Layanan MRT (PL) berkontribusi 5,143% yang
mencerminkan persepsi pengguna terhadap manfaat layanan yang mereka terima. Temuan ini
didukung oleh penelitian terhadap kualitas layanan MRT di Malaysia yang menyatakan bahwa
travel value adalah dimensi kualitas layanan MRT (Hamidun et al., 2023). Selain itu, hal ini
juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh beberapa penelitian dan yang
mengidentifikasi comfort dan value sebagai komponen kualitas layanan moda transportasi
transit (Christiani & Kayrra, 2024; Ferdiansyah Ramadhan et al., 2024; Hidayati et al., 2021;
Morton et al., 2016; Pebriana, 2024).

Faktor 4, Kualitas Lingkungan Fisik (KK), dengan kontribusi 4,717%, menekankan
pentingnya kebersihan dan kenyamanan area MRT. Hal ini relevan dengan temuan bahwa
dimensi tangible (kebersihan, fasilitas fisik, kondisi stasiun) mempengaruhi kualitas layanan
dan menjadi salah satu faktor tertinggi dalam menilai layanan MRT (Choocharukul &
Sriroongvikrai, 2013; Morton et al., 2016; Papa et al., 2018; Setyo et al., 2020).

Faktor 5, Keandalan Operasi dan Ketepatan Waktu (OW), menjelaskan 3,537% varians
dan menunjukkan peran penting konsistensi jadwal dan stabilitas sistem dalam membangun
kepercayaan. Keandalan merupakan ciri kunci semua moda transportasi umum dan didukung
oleh beberapa penelitian terdahulu yang menemukan bahwa reliability dan punctuality
merupakan faktor terpenting (Ari Hesti & Amar, 2020; Choocharukul & Sriroongvikrai, 2013;
Morton et al., 2016; Papa et al., 2018; Prasidi et al., 2023; Setyo et al., 2020).

Terakhir, faktor 6, Aksesibilitas dan Fasilitas Pendukung (AF), berkontribusi 3,185% dan
menyoroti kemudahan akses serta ketersediaan fasilitas pendukung yang mempengaruhi
mobilitas pengguna menuju stasiun. Faktor ini penting karena pengalaman layanan tidak hanya
terjadi di dalam MRT, tetapi juga dalam proses akses ke stasiun. Penelitian mengenai preferensi
masyarakat terhadap MRT Jakarta menunjukkan bahwa aksesibilitas, konektivitas, dan
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integrasi moda merupakan penentu kuat penggunaan MRT sebagai pilihan transportasi utama
(Choocharukul & Sriroongvikrai, 2013; Hamidun et al., 2023; Papa et al., 2018; Purba &
Widiyastuti, 2024; Trias Sembada et al., 2020; Wahono et al., 2024).

KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengidentifikasi struktur faktor kualitas layanan MRT Jakarta
menggunakan Principal Component Analysis (PCA) terhadap 32 indikator dan 160 responden.
Instrumen penelitian terbukti valid dan reliabel sehingga layak untuk dianalisis lebih lanjut.
Hasil ekstraksi menunjukkan terdapat enam faktor utama yang secara kumulatif menjelaskan
71,43% variasi data, sehingga mampu merepresentasikan persepsi kualitas layanan MRT secara
komprehensif.

Faktor paling dominan adalah Kualitas Aplikasi, menjelaskan pentingnya stabilitas,
kemudahan, dan performa MyMRTJ sebagai bagian integral pengalaman pengguna. Faktor
berikutnya adalah Pelayanan dan Keamanan memuat aspek profesionalitas dan responsivitas
petugas, serta keamanan fisik dan digital yang menjadi elemen penting dalam menciptakan rasa
aman dan nyaman selama perjalanan. Faktor ketiga, yaitu Persepsi Nilai Layanan yang
menekankan pentingnya efisiensi perjalanan, dan nilai manfaat yang dirasakan pengguna.
Faktor keempat yakni Kualitas Lingkungan Fisik yang menyoroti pentingnya kebersihan, dan
ketersediaan fasilitas pada stasiun dan rangkaian kereta. Faktor kelima yaitu Keandalan Operasi
dan Ketepatan Waktu yang menunjukkan bahwa konsistensi jadwal dan minimnya gangguan
operasional merupakan indikator inti dalam layanan berbasis transportasi massal. Faktor
keenam yaitu Aksesibilitas dan Fasilitas Pendukung, menegaskan pentingnya kemudahan akses
menuju stasiun, fasilitas ramah difabel, serta keterhubungan antarmoda transportasi umum.
Keenam faktor tersebut menunjukkan bahwa persepsi pengguna terhadap kualitas layanan
MRT tidak hanya dibentuk oleh aspek operasional, tetapi juga oleh kualitas digital, kenyamanan
ruang fisik, keamanan, dan kemudahan akses yakni bersifat multidimensi.

Secara keseluruhan, penelitian ini memiliki implikasi yang strategis bagi pengambilan
keputusan manajemen MRT Jakarta dalam menerapkan Good Public Governance sebagai
penyedia layanan transportasi publik. MRT Jakarta perlu memprioritaskan peningkatan pada
aplikasi My MRTJ baik dari sisi kecepatan aplikasi, UI/UX aplikasi yang memudahkan
penggunaan, serta kelengkapan informasi, mengingat faktor layanan aplikasi muncul sebagai
faktor yang paling dominan dalam penelitian ini. Selanjutnya, pelayanan petugas dan
keamanan, baik fisik maupun digital perlu terus ditingkatkan agar pengguna merasa aman dan
nyaman. Ketiga, manajemen MRT Jakarta perlu memastikan bahwa perjalanan tetap efisien,
dan nyaman, sesuai dengan nilai layanan yang diharapkan pengguna. Hal ini dapat dilakukan
dengan membuat sistem masukan/feedback melalui survei publik dan senantiasa mengevaluasi
hasil untuk peningkatan layanan yang diharapkan oleh pengguna. Selain itu, keandalan
operasional juga harus menjadi fokus, utamanya dalam menjaga jadwal tetap tepat waktu dan
minim gangguan. Kemudahan aksesibilitas stasiun dan gerbong, serta fasilitas pendukung juga
perlu menjadi perhatian penting oleh manajemen MRT Jakarta, utamanya untuk penyandang
disabilitas dan koneksi antarmoda transportasi yang perlu menjadi pertimbangan tidak hanya
MRT Jakarta, namun juga Dinas Perhubungan DKI Jakarta. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa peningkatan kualitas layanan MRT Jakarta memerlukan pendekatan
multidimensi yang mencakup penguatan layanan digital, peningkatan kinerja operasional,
perbaikan fasilitas fisik, serta optimalisasi aksesibilitas dan keamanan. Struktur faktor yang
terbentuk memberikan dasar strategis dalam merumuskan prioritas peningkatan layanan MRT
secara berkelanjutan.
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