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Pendahuluan

Transportasi umum memiliki peran penting dalam mobilitas perkotaan, terutama dalam menyediakan
layanan yang cepat, aman, dan nyaman bagi masyarakat. Bus Trans Jatim Koridor |, yang diluncurkan pada
Agustus 2022, telah mengalami peningkatan jumlah penumpang yang signifikan, menunjukkan tingginya minat
masyarakat terhadap layanan ini. Untuk meningkatkan efisiensi transaksi dan mengurangi ketergantungan pada
uang tunai, sistem pembayaran digital telah diadopsi. Namun, masih terdapat tantangan dalam meningkatkan
kualitas layanan, aksesibilitas, dan kepuasan penumpang. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh pembayaran digital dan aksesibilitas terhadap kepuasan penumpang dengan kualitas
layanan sebagai variabel perantara, guna memberikan wawasan bagi pengembangan sistem transportasi umum
yang lebih efisien dan berkelanjutan.

Tabel 1. Jumlah Penumpang Bus Trans Jatim Koridor 1 Bulan Agustus 2022 — Maret 2023 [3]

Month Number of Passengers Passengers/Day Load Factor
August 2022 45.984 1.810 84.67%
September 2022 106.881 4.136 86.13%
October 2022 126.968 4.194 100.92%
November 2022 119.356 3.428 116.06%
December 2022 119.753 2.572 155.21%
January 2023 107.368 2.868 124.78%
February 2023 96.347 2.597 123.67%
March 2023 22.424 556 134.38%
Tortal 754.081 22.161 115.73%
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Rumusan Masalah

® Bagaimana pengaruh pembayaran digital terhadap kepuasan penumpang Bus Trans Jatim?
® Bagaimana pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan penumpang?

® Apakah kudlitas layanan berperan sebagai variabel intervening dalaom hubungaon antara
pembayaran digital dan aksesibilitas terhadap kepuasan penumpange
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Tujuan Penelitian

®*  Menganalisis pengaruh pembayaran digital terhadap kepuasan penumpang Bus Trans Jatim.
® Menganalisis pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan penumpang.

®* Mengetahui peran kualitas layanan sebagai variabel intervening dalam hubungan antara
pembayaran digital dan aksesibilitas tferhadap kepuasan penumpang.
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Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 238 responden pengguna Bus
Trans Jatim Koridor I. Sampel dipilih dengan metode non-probability sampling (accidental sampling). Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan sumber sekunder dari literatur terkait. Analisis data dilakukan menggunakan
Structural Equation Modeling - Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan software SmartPLS. Model penelitian
didasarkan pada Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) untuk menguiji hubungan
antara pembayaran digital, aksesibilitas, kualitas layanan, dan kepuasan penumpang.
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Model Penelitian

Penelitian ini menggunakan model UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2)
untuk menganalisis hubungan antara pembayaran digital (X1), aksesibilitas (X2), kualitas layanan (Z), dan
kepuasan penumpang (Y). Model ini dikembangkan untuk mengevaluasi penerimaan teknologi dan
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi niat penggunaan pembayaran digital.

Dalam model ini, kualitas layanan berperan sebagai variabel intervening yang menghubungkan
pembayaran digital dan aksesibilitas terhadap kepuasan penumpang. Selain itu, variabel sekunder seperti
ekspektasi kinerja, ekspektasi upaya, kondisi yang memfasilitasi, motivasi hedonis, harga, dan kebiasaan
digunakan untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan teknologi pembayaran digital dalam
layanan Bus Trans Jatim.

A i i .
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Hasil dan Pembahasan

Setelah mensurvei 238 penumpang Trans Jatim, ditemukan bahwa 53,55% responden adalah laki-laki
dan 46,45% adalah perempuan. Rata-rata, usia mereka berkisar antara 18 hingga 50 tahun, dan mereka telah
menggunakan pembayaran digital untuk layanan Trans Jatim selama sekitar dua tahun. Tabel 3 menampilkan
hasil yang dihasilkan oleh SmartPLS untuk setiap indikator konstruk, sedangkan Tabel 4 menampilkan hasil
pemeriksaan validitas diskriminan yang membandingkan korelasi antara variabel dengan akar AVE. Hal ini
didukung oleh metode Kriteria Fornell Larcker, yang mengukur variasi komponen konstruk yang dikumpulkan dari
indikatornya berdasarkan tingkat kesalahan. Setelah ini, konstruk terbukti memiliki keandalan yang solid dan
konsisten. Uji reliabilitas komposit dan uji alpha Cronbach dilakukan untuk memastikan tidak ada masalah terkait
pengukuran yang ditampilkan pada Tabel 3.

Berdasarkan hasil penguijian hipotesis, proses bootstrapping dapat dievaluasi dengan memeriksa nilai
koefisien parameter dan nilai t-statistik signifikan yang disediakan dalam algoritma laporan bootstrapping. Tabel
5 menampilkan hasil ini, membandingkan nilai t-tabel dengan t-hitung (t-statistik) untuk menentukan
signifikansinya pada alpha 0,05 (5%) = 1,96. Analisis mengungkapkan pengaruh positif yang signifikan secara
keseluruhan, kecuali untuk variabel Pengaruh Sosial (Sl), yang tidak menunjukkan dampak yang signifikan pada
variabel Pembayaran Digital (DP) dengan nilai T 0,551 dan nilai-p 0,582. Lebih lanjut, Tabel 6 menggambarkan
efek tidak langsung positif yang signifikan dari variabel Pembayaran Digital (DP) dan Aksesibilitas (X2% terhadap
Kepuasan Penumpang (Y) melalui variabel Kualitas Layanan (Z). Gambar 5 menunjukkan hasil bootstrapping.

T iversi .
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 3. Convergent Validity, Average Variance Extracted (AVE), Composite Realiability dan Cronbach’s Alpha
Construct-Items Loading AVE Cronbach’s Alpha
Behavioral Intention 0,934
Using Digital Payment 0,921 0,883 0,921
0,931
Accessibility 0,922
0,849
0,918 0,81
0,910
Passenger Satisfaction 0,898
0,891 0,787 0,865
0.872
Service Quality 0,907
0.872
0,905 0,819 0,945
0,933
0,906
Effort Expectancy 0,879
0,908 0.812 0,884
0,917
Facilitating Conditions 0,922
0.936 0.854 0914
0,914
Habit 0,939
0,907 0,869 0,925
0,951
Hedonic Motivation 0,955
0,945 0,906 0,948
0,955
Performance Expectancy 0,936
0,842
0,934
0,844
Price Value 0,957
0,936 0,895 0,941
0,943
Social Influence 0,924
0,924 0.844 0,908
0,909
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 4. Discriminant Validity (Fornell Larcker Criterion)

AK DP KP KPE
EE FC H HM PE PV  SI

(X2) (XI1) XY) (Z)

Accessibility 0,900

Behavioral

Intention

Using 0,452 0.929

Digital

Payment

Effort 0458 0815 0,901

Expectancy

Facilitating 0,525 0.881 0,804 0924

Conditions

Habit 0425 0819 0,688 0812 00932

Hedonic 0,191 0595 0,496 0,569 0,520 0.952

Motivation

Passenger 0,803 0515 0,409 0.524 0495 0,239 0,887

Satisfaction

Service 0,634 0,439 0331 051 0497 0212 0,700 0,905

Quality

Performance 0,543 0766 0,802 0.733 0,648 0414 0438 0273 0,890

Expectancy

Price Value 0,502 0856 0,751 0,892 0,807 0,553 0,551 0,538 0,675 0,946

Social 0426 0759 0,76 0.801 0671 0.616 0422 0411 0671 0766 0919

Influence
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 5. Hypothesis Test

Swmple  Mean Devation  1Sustis P

©) o) TDEY)  (OSTDEV)  Values
Accessibility -> Passenger 0,561 0,563 0,045 12,379 0,000
Satisfaction
Accessibility -> Service Quality 0,547 0,544 0,057 9,549 0,000
Behavioral Intention Usmg Dlgftal 0.137 0.139 0,046 2.970 0,003
Payment -> Passenger Satisfaction
Behavioral Intention Using Digital 5
Payment -> Service Quality 0,192 0,194 0,054 3,547 0,000
Effort.Expecltancyl - Behavioral 0.166 0.158 0.058 2.862 0,004
Intention Using Digital Payment
Facilitating Conditions -=
Behavioral Intention Using Digital 0,254 0,238 0,081 3,133 0,002
Payment
Hgb_lt -> Behavioral Intention Using 0.198 0.227 0.092 2,154 0,032
Digital Payment
Hedonic Motivation -> Behavioral 0,107 0,109 0,039 2740 0,006
Intention Using Digital Payment
Service Quality -> Passenger 0,285 0,281 0,045 6,300 0,000
Satisfaction
Performance Expectancy ->
Behavioral Intention Using Digital 0,159 0,16 0,058 2,731 0,007
Payment
Prl::e Va.lu.e -= Behavioral Intention 0.202 0.188 0.091 2219 0.027
Using Digital Payment
Social Influence -> Behavioral 0,031 0,028 0,055 0.551 0,582

Intention Using Digital Payment

universitas
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 6. Indirect Effect

Criial SampleSaniard it

©) ™) sTDEV)  (O/STDEV)  Values
Accessibility -> Passenger Satisfaction 0,156 0,153 0,028 5,547 0,000
Behavioral Intention Using Digital 0,055 0,055 0.020 2.766 0,006

Payment -> Passenger Satisfaction

Gambar 3. Bootstrapping
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Hasil dan Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembayaran digital dan aksesibilitas berpengaruh positif terhadap
kepuasan penumpang Bus Trans Jatim, dengan kualitas layanan sebagai variabel perantara yang memperkuat
hubungan tersebut. Aksesibilitas memiliki dampak lebih besar dibandingkan pembayaran digital dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. Faktor-faktor seperti ekspektasi kinerja, ekspektasi upaya, kondisi yang
memfasilitasi, dan kebiasaan turut memengaruhi niat penggunaan pembayaran digital, sementara pengaruh
sosial tidak memiliki dampak signifikan. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya peningkatan kualitas layanan dan
aksesibilitas dalam mendukung sistem transportasi yang lebih efisien dan ramah pengguna.

o i i .
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Simpulan

Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa aksesibilitas dan pembayaran digital berkontribusi terhadap
kepuasan penumpang Bus Trans Jatim, dengan kualitas layanan sebagai faktor kunci dalam memperkuat
hubungan tersebut. Aksesibilitas memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan pembayaran digital dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. Faktor seperti ekspektasi kinerja dan kondisi yang memfasilitasi turut
mendorong adopsi pembayaran digital, sementara pengaruh sosial tidak signifikan. Untuk meningkatkan kualitas
layanan transportasi umum, pemerintah dan pengelola harus fokus pada peningkatan aksesibilitas, optimalisasi
sistem pembayaran digital, serta penyediaan layanan yang lebih efisien dan nyaman bagi pengguna.

2 A i i .
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