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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, aksesibilitas,
dan citra merek terhadap kepuasan penumpang serta penggunaan ulang pada
layanan Suroboyo Bus dengan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM).
Penelitian menggunakan metode kuantitatif melalui survei yang disebarkan lewat
media sosial kepada 110 responden, kemudian dianalisis menggunakan SEM
berbasis AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan
aksesibilitas (X2) tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang (Y1), sedangkan citra merek (X3) terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang. Di sisi lain, kualitas pelayanan,
aksesibilitas, dan citra merek secara masing-masing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap penggunaan ulang (Y2) layanan Suroboyo Bus. Temuan ini
didukung oleh hasil pengujian yang menunjukkan nilai Critical Ratio (CR) melebihi
T-hitung. Selain itu, tidak ditemukan indikasi multikolinieritas antar variabel
independen. Meskipun demikian, kepuasan penumpang tetap menjadi faktor

penting dalam mendorong peningkatan penggunaan ulang layanan.

Kata kunci: Kepuasan Penumpang, Penggunaan Ulang, SEM, Suroboyo Bus.
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ABSTRACT

This study aims to evaluate the effect of service quality, accessibility, and brand
image on passenger satisfaction and reuse using the SEM method in the case study
of Suroboyo Bus. The method used is quantitative with a survey conducted through
social media involving 110 respondents, and the analysis is carried out using
Structural Equation Modeling (SEM) AMOS. The results show that service quality
(X1) and accessibility (X2) do not have a positive and significant effect on
passenger satisfaction (Y1), while brand image (X3) has a positive and significant
effect on passenger satisfaction (Y1). In addition, service quality (X1), accessibility
(X2), and brand image (X3) have a positive and significant effect on reuse (Y2) in
the Suroboyo Bus service. This is because the test results show that the CR value is
greater than T-count. Thus, although the three independent variables do not show
multicollinearity, customer satisfaction still plays a crucial role in increasing reuse.

Keywords: Passenger Satisfaction, Reuse Intention, SEM, Suroboyo Bus.

Xii



	08edbc9631bd9e44621f90ace89f7aef8b772d9ce5802e027eb255e09f92c51a.pdf
	1722b9d88f847cc75548eae0dc93099c7050a8980e249d9f662d3e530864b7ec.pdf

