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Service quality is one of the most important factor that influences 
customer satisfaction level, likewise customer satisfaction will greatly 
influence repurchase intention level. This statement is hold true in case 
of public transportation service, including Transjakarta. This research 
measures service quality perceived by Transjakarta commuters and its 
correlation with customer satisfaction level and its corresponding 
correlation with repurchase intention level. The outcomes show that 3 
factors: comfort, reliability , and employee performance significantly 
correlated with customer satisfaction level that also significantly 
correlated with repurchase intention level. This three factors should 
become the focus of improvement in order to maximize Transjakarta 's 
role.

Abstrak 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor paling penting yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Tingkat kepuasan 
konsumen sendiri akan mempengaruhi tingkat konsumsi lanjutan dari 
konsumen. Pernyataan ini juga berlaku untuk layanan transportasi 
publik, termasuk Transjakarta . Penelitian ini akan mengukur kua litas 
layanan bus Transjakarta yang dirasakan oleh konsumen dan 
pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan konsumen, serta pengaruh 
tingkat kepuasan tersebut terhadap tingkat penggunaan lanjutannya. 
Hasil penelitian menunjukan tigafaktor, yaitu kenyamanan, reliabilitas, 
dan performa karyawan berpengarnh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan konsumen yang juga berpengaruh secara signifikan terhadap 
tingkat penggunaan lanjutan. Ketiga faktor tersebut dapat menjadi 
fokus utama dalam upaya memaksimalkan peran bus Transjakarta .
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