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Abstract. This study examines the impact of digital payment and accessibility on passenger satisfaction and service quality 

in Trans Jatim, testing the hypothesis that these factors positively influence satisfaction, with service quality as an 

intervening variable. Using SmartPLS, data from 238 respondents were analyzed in two stages: exploring primary 

variables and conducting an in-depth analysis of digital payment technology through the UTAUT2 method. The 

findings reveal that digital payment and accessibility enhance both service quality and passenger satisfaction, with 

service quality mediating their effects, while social influence does not significantly impact digital payment usage. 

Unlike previous studies that examined these factors separately, this research integrates them within the UTAUT2 

model, providing practical insights for policymakers to improve urban mobility by leveraging digital payment systems 

and enhancing accessibility, thus contributing to a sustainable public transportation framework in emerging 

economies. 
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Abstrak. Studi ini meneliti pengaruh pembayaran digital dan aksesibilitas terhadap kepuasan penumpang serta kualitas 

layanan di Trans Jatim, dengan menguji hipotesis bahwa faktor-faktor tersebut berpengaruh positif terhadap 

kepuasan, di mana kualitas layanan berperan sebagai variabel intervening. Dengan menggunakan SmartPLS, data 

dari 238 responden dianalisis dalam dua tahap: eksplorasi variabel utama dan analisis mendalam terhadap teknologi 

pembayaran digital melalui metode UTAUT2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembayaran digital dan 

aksesibilitas meningkatkan kualitas layanan serta kepuasan penumpang, dengan kualitas layanan sebagai mediator 

dalam hubungan tersebut, sementara pengaruh sosial tidak memiliki dampak signifikan terhadap penggunaan 

pembayaran digital. Berbeda dengan studi sebelumnya yang meneliti faktor-faktor ini secara terpisah, penelitian ini 

mengintegrasikannya dalam model UTAUT2, memberikan wawasan praktis bagi pembuat kebijakan dalam 

meningkatkan mobilitas perkotaan melalui sistem pembayaran digital dan peningkatan aksesibilitas, sehingga 

berkontribusi pada kerangka transportasi publik berkelanjutan di negara berkembang. 

Kata Kunci - pembayaran digital; aksesibilitas; kepuasan penumpang; kualitas pelayanan. 

 

I. PENDAHULUAN 
Peran penting sistem transportasi dalam mendukung fungsi sehari-hari kawasan metropolitan modern. Sifat 

dinamis lingkungan perkotaan, didukung oleh kebutuhan populasi yang terus bertambah, membutuhkan layanan 

transportasi umum yang lebih baik. Tulisan ini mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi penggunaan transportasi 

umum di kota-kota yang berupaya mengoptimalkan jaringan mereka untuk mengakomodasi pertumbuhan secara 

efektif. Transportasi umum termasuk kendaraan umum yang dapat diakses oleh publik dengan biaya, baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Layanan ini beroperasi pada rute yang ditetapkan dengan asal dan tujuan tertentu, 

mematuhi jadwal tetap, sehingga membentuk rute angkutan umum. Jenis transportasi umum termasuk bus, taksi, dan 

kendaraan umum lainnya, sebagaimana dijelaskan dalam Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas 

dan Angkutan Jalan dari Kementerian Perhubungan [1]. 

Studi kasus yang relevan dengan topik ini adalah layanan angkutan umum bus Trans Jatim yang dikelola oleh 

Dinas Perhubungan Jawa Timur. Kebijakan yang ditetapkan pemerintah terkait angkutan umum tersebut berupaya 

mewujudkan sistem transportasi yang terpadu melalui transportasi yang cepat, aman, nyaman, tertib, lancar, 

berkelanjutan, berdampak lingkungan, aksesibilitas, dan pemerataan. Trans Jatim merupakan salah satu contoh sistem 

layanan angkutan umum yang canggih, yang memanfaatkan jaringan bus rapid transit (BRT) untuk memperlancar 

konektivitas antarkota dan kabupaten di Provinsi Jawa Timur. Etos layanan Trans Jatim yang terangkum dalam filosofi 
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"CETTAR" menitikberatkan pada kecepatan, efektivitas, transparansi, keselamatan, dan daya tanggap. Peningkatan 

yang signifikan terlihat pada berbagai bidang seperti kinerja personel, shelter, dukungan fasilitas, dan fasilitas bus [2]. 

Pengoperasian perdana bus Trans Jatim Koridor I rute Sidoarjo-Surabaya-Gresik dimulai pada 20 Agustus 2022. Rute 

tersebut dimulai dari Terminal Porong di Sidoarjo, melalui Terminal Porong di Sidoarjo, kemudian Terminal 

Bungurasih di Surabaya, dan kemudian rute tersebut berakhir di Terminal Bunder di Gresik. Jarak antara terminal di 

Porong dan Gresik tersebut sekitar 74 kilometer. Tarif bus Trans Jatim relatif terjangkau, yaitu Rp2.500 untuk pelajar 

dan Rp5.000 untuk masyarakat umum. Jam operasional bus Trans Jatim adalah pukul 05.00 hingga 21.00, sehingga 

memudahkan para komuter harian. Eksplorasi ini menunjukkan pentingnya peningkatan sistem transportasi publik di 

lingkungan perkotaan untuk memenuhi tuntutan populasi yang terus bertambah dan infrastruktur yang sedang 

dibangun. Dengan menelaah model layanan Trans Jatim, dapat diperoleh wawasan tentang pengelolaan dan 

pengoperasian sistem transportasi publik yang efektif, sehingga berkontribusi pada wacana yang lebih luas tentang 

mobilitas perkotaan yang 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% 

Total 754.081 22.161 115,73% 

 

Berdasarkan data Tabel 1 Dinas Perhubungan Jawa Timur [3] antusiasme masyarakat terhadap layanan Bus Trans 

Jatim Koridor I rute Sidoarjo – Surabaya – Gresik mulai terasa sejak diresmikannya layanan Bus Trans Jatim Koridor 

I rute Sidoarjo – Surabaya – Gresik pada bulan Agustus 2022 lalu. Selama delapan bulan terakhir, jumlah penumpang 

bus Trans Jatim di koridor 1 (Sidoarjo-Surabaya-Gresik) terus mengalami peningkatan hingga Maret 2023. Sejak 

diresmikan, rata-rata sebanyak 745 ribu penumpang telah menggunakan layanan Bus Trans Jatim Koridor 1 dengan 

rata-rata penumpang per hari sebanyak 93 ribu orang dan penumpang per hari sebanyak 2.770 orang. 
 

 

Gambar 1. Grafik Faktor Muatan Penumpang Koridor 1 Bus Trans Jatim [3] 

 

Berdasarkan data statistik yang dipublikasikan, terdapat tren peningkatan load factor dengan potensi maksimal 

mencapai 155% pada Desember 2022. Hal ini menunjukkan adanya peningkatan minat masyarakat. Oleh karena itu, 

Trans Jatim fokus pada kepuasan penumpang. Kepuasan penumpang didefinisikan sebagai respons pengguna 

angkutan umum terhadap penilaiannya terhadap kesenjangan yang dirasakan antara harapan dengan kinerja layanan 

aktual yang dialaminya. Kepuasan penumpang didefinisikan sebagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan seseorang 

setelah membandingkan harapan, layanan, dan hasil kinerja [4]. Kepuasan penumpang muncul ketika layanan yang 

diberikan melebihi harapan sehingga menghasilkan penilaian positif. Sebaliknya, ketidakpuasan terjadi ketika kinerja 

layanan tidak sesuai dengan yang diharapkan [5]. Kepuasan penumpang pada angkutan umum sangat bergantung pada 

kualitas layanan yang diberikan penyedia dan harapan yang dimiliki penumpang sebelum menggunakan layanan 

tersebut [6]. Definisi lainnya, kualitas pelayanan yang meliputi faktor-faktor seperti kenyamanan, ketepatan waktu, 

dan harga, ekspektasi pelanggan memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan penumpang terhadap 

angkutan umum [7]. Pemerintah Jawa Timur telah menerapkan aspek kenyamanan, keamanan, pemerataan, 
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keterjangkauan, dan keteraturan sebagai aspek kepuasan penumpang Trans Jatim, sebagaimana Peraturan Menteri 

Perhubungan Nomor 98 Tahun 2013 [8]. Layanan Bus Trans Jatim, khususnya di Koridor I, diyakini mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat dan pelanggan angkutan umum terkait kualitas dan kepuasan. Namun, masih ada 

beberapa hal yang perlu diperhatikan, seperti perilaku berkendara yang ugal-ugalan, kepadatan penumpang, minimnya 

fasilitas bagi penyandang disabilitas, dan lamanya waktu tunggu kendaraan berikutnya. Hal-hal tersebut perlu menjadi 

fokus perhatian layanan. 

Kualitas layanan mengacu pada ukuran seberapa baik suatu organisasi memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan terkait layanannya. Kualitas layanan melibatkan perbandingan antara harapan pelanggan sebelum 

mengonsumsi layanan dan pengalaman aktual mereka selama dan setelah proses pemberian layanan. Ketika pelanggan 

merasa bahwa suatu layanan memenuhi atau melampaui harapan mereka, layanan tersebut dianggap berkualitas tinggi 

[9]. Penilaian pelanggan terhadap keunggulan layanan secara keseluruhan sering kali dikaitkan dengan pengalaman 

mereka dengan dimensi-dimensi yang telah ditetapkan ini, yang menggarisbawahi pentingnya pemberian layanan 

yang konsisten di semua interaksi [10]. Menurut [11] dan [12] keandalan, daya tanggap, kompetensi, aksesibilitas, 

dan kesopanan merupakan aspek penting dari kualitas layanan. Bagi layanan Trans Jatim, keamanan, keselamatan, 

kenyamanan, keterjangkauan, pemerataan, dan frekuensi layanan yang tinggi bagi pengemudi dan penumpang 

merupakan komponen penting dari kualitas layanan. Layanan Bus Trans Jatim berupaya untuk memberikan layanan 

publik yang memenuhi standar kualitas dan mendorong masyarakat untuk menggunakan transportasi umum, sesuai 

dengan Peraturan Menteri Perhubungan No. 98 Tahun 2013 [8], kualitas layanan yang diberikan oleh layanan Bus 

Trans Jatim merupakan penentu penting keberhasilan organisasi dan kepuasan pelanggan. 

Sistem pembayaran digital telah mengalami evolusi dan pertumbuhan yang signifikan, didorong oleh kemajuan 

teknologi dan perubahan perilaku konsumen. Pembayaran digital telah memainkan peran penting dalam 

mempromosikan inklusi keuangan, khususnya di negara-negara berkembang. Dengan menyediakan akses ke layanan 

perbankan bagi populasi yang sebelumnya kurang terlayani, sistem pembayaran digital telah memfasilitasi partisipasi 

dan pertumbuhan ekonomi [13]. Munculnya platform pembayaran seluler dan teknologi nirsentuh telah mengubah 

cara konsumen melakukan transaksi. Pergeseran ini terbukti dari semakin banyaknya pengguna yang mengadopsi 

dompet seluler [14]. Sistem pembayaran digital telah mengembangkan cara kita memproses pembayaran barang dan 

jasa secara daring. Semuanya dimulai pada awal 1980-an ketika David Chaum mengembangkan uang digital yang 

aman. Pada tahun 1983, ia memperkenalkan konsep "uang digital" untuk melindungi privasi pengguna saat melakukan 

transaksi dengan lembaga keuangan, yang memungkinkan pengguna untuk bertransaksi secara anonim. Maju cepat 

ke tahun 1998, ketika PayPal, sistem pembayaran seluler nirkabel, dibuat. Dua dekade terakhir telah menjadi zaman 

keemasan pembayaran digital, dan terus membentuk cara kita mengelola keuangan [15]. Penggunaan sistem 

pembayaran digital di jaringan transportasi umum bus terus meningkat, meningkatkan efisiensi dan kenyamanan 

penumpang. Dengan menghilangkan kebutuhan pembayaran tunai, pembayaran digital telah meningkatkan kualitas 

hidup di Jawa Timur [16]. Sistem pembayaran digital telah mengubah berbagai sektor secara signifikan dengan 

menawarkan efisiensi, keamanan, dan kenyamanan dalam bertransaksi. Di sektor transportasi, sistem ini menjanjikan 

untuk merevolusi layanan publik dengan mengurangi ketergantungan pada uang tunai dan meningkatkan pengalaman 

penumpang. Studi sebelumnya telah menyoroti bagaimana pembayaran digital telah diterapkan dalam sistem 

transportasi umum, seperti Trans Semarang, yang menggunakan solusi uang elektronik seperti TapCash dan Brizzi. 

Memanfaatkan teknologi Near Field Communication (NFC), sistem ini memungkinkan penumpang untuk melakukan 

pembayaran cepat dan aman tanpa perlu uang tunai, memberikan kenyamanan dan efisiensi [17]. Demikian pula, 

Jaklingko (Jakarta Link O) menggunakan kode QR untuk pembayaran digital, meskipun penerapannya dikritik karena 

risiko kebocoran data rencana perjalanan yang lebih tinggi dibandingkan dengan mitra internasional seperti Trainline 

[18]. Akan tetapi, tidak semua penelitian melaporkan dampak positif sistem pembayaran digital di sektor transportasi. 

Misalnya, penerapan e-ticketing di Trans Padang telah mengungkap kesenjangan digital, di mana kelompok 

masyarakat tertentu menghadapi tantangan dalam mengakses dan memahami sistem pembayaran digital, yang 

menyebabkan adopsi yang tidak merata [19]. Temuan ini menyoroti bahwa meskipun sistem pembayaran digital 

menawarkan manfaat yang signifikan, hambatan untuk mengakses dan mengadopsinya tetap ada, terutama di wilayah 

berkembang. Mengatasi tantangan ini sangat penting untuk memastikan akses yang adil terhadap keunggulan 

teknologi pembayaran digital. 

Penerapan sistem pembayaran digital di Jawa Timur mengalami pertumbuhan yang signifikan, terutama didorong 

oleh integrasi teknologi seperti QRIS (Quick Response Indonesian Standard) dan semakin maraknya penggunaan 

dompet elektronik (e-wallet) [20]. Transformasi ini mengubah cara transaksi dilakukan di berbagai sektor, khususnya 

di kalangan usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), yang juga digunakan di sektor jasa. Pedagang di Jawa Timur 

semakin banyak menerima berbagai metode pembayaran digital, termasuk e-wallet, serta QRIS. Pergeseran ini terlihat 

jelas di daerah perkotaan di mana mesin penangkap data elektronik (EDC) sudah menjadi hal yang umum di tempat 

penjualan. Sistem QRIS memfasilitasi transaksi yang lancar dengan memungkinkan pedagang menerima pembayaran 

melalui satu kode QR, sehingga meningkatkan efisiensi transaksi secara signifikan. Sistem ini sangat bermanfaat, 

yang merupakan bagian penting dari ekonomi lokal [21], [22]. Penggunaan dompet elektronik telah melonjak, dengan 

laporan yang menunjukkan bahwa 92% orang Indonesia menggunakan dompet elektronik pada tahun 2023. Tren ini 

mencerminkan penerimaan yang lebih luas terhadap transaksi non-tunai di kalangan demografi yang lebih muda, 
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khususnya Gen Z dan milenial yang menyukai kemudahan dan penawaran promosi yang terkait dengan dompet 

elektronik [23]. Layanan bus Trans Jatim, bagian dari sistem transportasi umum Jawa Timur, telah membuat langkah 

signifikan dalam menggabungkan solusi pembayaran digital untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi 

operasional. Inisiatif ini sejalan dengan upaya yang lebih luas untuk mempromosikan transaksi non-tunai di berbagai 

sektor di Indonesia. Bank Jatim, bank lokal di Indonesia, telah memainkan peran penting dalam penerapan 

pembayaran digital dalam transportasi bus umum. Melalui kerja sama dengan Dinas Perhubungan Jawa Timur, mereka 

telah memfasilitasi terciptanya sistem pembayaran digital yang memanfaatkan QRIS Bank Jatim untuk bertransaksi. 

Meski Trans Jatim bekerja sama dengan Bank Jatim sebagai layanan pembayaran digital, pembayaran layanan Trans 

Jatim tetap menerima semua metode pembayaran dari bank atau e-wallet mana pun asalkan masih mendukung 

pembayaran menggunakan QRIS, EDC, atau TapCard. Regulasi pembayaran digital dapat diterapkan secara konsisten 

dan memberikan keamanan yang lebih baik, sehingga menjadi pengembangan ekonomi yang efektif bagi transportasi 

bus umum di Jawa Timur. Oleh karena itu, sangat memprihatinkan bahwa kajian penggunaan pembayaran digital di 

Trans Jatim hanya terbatas pada wilayah ini. Pembayaran digital merupakan metode pembayaran yang menggunakan 

teknologi digital seperti internet, perangkat seluler, dan e-wallet banking. Hal ini memungkinkan masyarakat untuk 

bertransaksi secara daring dengan mudah, cepat, dan aman. Pembayaran digital menawarkan berbagai manfaat, antara 

lain melakukan pembayaran kapan saja, terhubung dengan layanan keuangan lainnya, teknologi terenkripsi untuk 

keamanan yang lebih baik, dan kenyamanan transaksi non-tunai. Pembayaran digital seperti e-wallet, online banking, 

dan mobile banking semakin populer di Indonesia. Diharapkan kemudahan dan waktu tunggu yang lebih singkat yang 

diberikan oleh mekanisme pembayaran digital ini akan mendorong lebih banyak masyarakat untuk menggunakan 

layanan bus Trans Jatim. 
 

 

Gambar 2. Model UTAUT2 [24] 

Teori Terpadu Penerimaan dan Penggunaan Teknologi (UTAUT) menawarkan kerangka kerja yang komprehensif 

untuk menyelidiki adopsi pembayaran digital di Trans Jatim. Sistem model ini menggabungkan delapan model 

terkemuka menjadi satu, yang memungkinkan prediksi akurat tentang penerimaan dan penggunaan teknologi 

informasi oleh pengguna. Model UTAUT mengidentifikasi empat penentu utama niat dan penggunaan, termasuk 

ekspektasi kinerja, ekspektasi upaya, pengaruh sosial, dan kondisi yang memfasilitasi. Selain itu, hingga empat 

moderator hubungan utama, seperti usia, jenis kelamin, pengalaman, dan kesukarelaan penggunaan, dimasukkan ke 

dalam UTAUT untuk memberikan pemahaman holistik tentang perilaku pengguna [25]. Teori Terpadu Penerimaan 

dan Penggunaan Teknologi (UTAUT) dikembangkan untuk mengeksplorasi penerimaan dan penggunaan teknologi 

dalam konteks konsumen. Penggantinya, Teori Terpadu Penerimaan dan Penggunaan Teknologi 2 (UTAUT2), 

digambarkan dalam Gambar 2 dan menggabungkan tiga konstruksi baru: motivasi hedonis, nilai harga, dan kebiasaan. 

UTAUT2 berfokus pada konteks konsumen tertentu dan menentukan prediktor serta mekanisme yang relevan [24]. 

UTAUT2 telah digunakan dalam berbagai penelitian, termasuk penelitian [26] tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi adopsi dan penggunaan mobile banking di bank digital dan bank syariah. Penelitian tersebut 

menemukan bahwa keamanan, insentif hedonis, dan keadaan yang mendukung semuanya memengaruhi variabel niat 

perilaku untuk menggunakan mobile banking. Dengan memanfaatkan variabel-variabel tersebut, penelitian 

pembayaran digital di Trans Jatim dapat menggunakan UTAUT2 untuk menguji adopsi teknologi pembayaran digital 

dan efektivitas pembayaran. 

Transportasi aksesibilitas mengacu pada desain dan implementasi sistem transportasi yang inklusif dan dapat 

digunakan oleh semua individu, khususnya mereka yang memiliki disabilitas atau tantangan mobilitas. Tinjauan 
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sistematis membahas konsep aksesibilitas yang dirasakan, yang mencakup bagaimana individu menafsirkan 

kemampuan mereka untuk mengakses layanan transportasi. Faktor-faktor yang memengaruhi aksesibilitas yang 

dirasakan meliputi pengemudi sosial, persepsi keselamatan, dan kualitas layanan [27]. Sebuah studi yang berfokus 

pada kepuasan pengguna terhadap layanan bus perkotaan mengidentifikasi faktor-faktor penting seperti aksesibilitas 

bus, keselamatan, dan struktur tarif. Temuan tersebut menunjukkan bahwa menangani area-area ini dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna dan mendorong penggunaan transportasi umum yang lebih besar [28]. Investasi 

transportasi yang berkelanjutan terbukti dapat mendorong pembangunan ekonomi sekaligus memastikan akses yang 

adil bagi semua anggota masyarakat [29]. Bus Trans Jatim, sebuah inisiatif sektor transportasi Jawa Timur, bertujuan 

untuk meningkatkan aksesibilitas bagi masyarakat dengan menyediakan pilihan mobilitas yang nyaman. Dilengkapi 

dengan fasilitas seperti CCTV, AC, dan fitur untuk penyandang disabilitas, rute bus ini menghubungkan wilayah padat 

penduduk di Mojokerto, Sidoarjo, dan Surabaya. Kajian ini menitikberatkan pada aksesibilitas, yang mengacu pada 

kemudahan akses terhadap produk dan layanan penting yang terkait dengan pertumbuhan ekonomi, mobilitas, dan 

tingkat pendapatan. Layanan Trans Jatim yang disediakan oleh Dinas Perhubungan Jawa Timur menawarkan sistem 

pembayaran terpadu, berbagai rute koridor, dan layanan bus untuk meningkatkan aksesibilitas. Diharapkan 

masyarakat setempat akan mengapresiasi layanan ini dengan baik, sehingga meningkatkan minat terhadap moda 

transportasi yang lebih cepat, murah, dan menyenangkan. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [30] mengungkapkan bahwa sistem pembayaran non tunai memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna jasa BRT Trans Semarang. 

Meskipun pembayaran non tunai telah berhasil dengan tingkat keberhasilan mencapai 98%, namun menurut penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh [31] masih terdapat beberapa hal yang perlu diperbaiki. Di antaranya adalah 

peningkatan kesadaran masyarakat terhadap pilihan pembayaran non tunai, penyediaan lokasi yang nyaman bagi 

penumpang untuk mengisi saldo di setiap terminal atau halte, serta dampak ketentuan Pemerintah Kota Padang 

terhadap pembayaran non tunai yang berdampak pada penurunan volume penumpang sebesar 10% pada tahun 2019. 

Selain itu, kualitas pelayanan Trans Padang yang baik juga perlu diperhatikan [31]. Penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh [32] menunjukkan bahwa variabel aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, terdapat korelasi positif yang kuat antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Namun, 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [33] menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh 

kualitas layanan dan aksesibilitas terminal terhadap loyalitas pelanggan, tetapi tidak berdampak pada kepuasan 

penumpang maupun kualitas layanan. 

Gambar 3. Model Penelitian 

Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang berfokus pada aspek-aspek terpisah dari pembayaran digital atau 

aksesibilitas, penelitian ini mengintegrasikan variabel-variabel ini dalam satu kerangka kerja tunggal untuk 

menganalisis efek gabungannya terhadap kepuasan penumpang. Penelitian ini secara unik menggunakan model 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2), yang disempurnakan dengan kualitas layanan 

sebagai variabel intervening, untuk memberikan analisis yang komprehensif. Dengan berfokus pada Trans Jatim, 

sistem transportasi umum yang relatif baru di Jawa Timur, penelitian ini menawarkan wawasan baru tentang tantangan 

dan peluang penerapan sistem pembayaran digital di wilayah berkembang, di mana aksesibilitas dan penerapan yang 

adil masih menjadi perhatian penting. Berdasarkan penelitian sebelumnya, para peneliti telah mengidentifikasi 

kesenjangan dalam memahami hubungan antara kepuasan penumpang, kualitas layanan, pembayaran digital, dan 

aksesibilitas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan ini dengan menghasilkan kesimpulan 

dan hipotesis yang andal. Penelitian ini akan meneliti pembayaran digital (X1), aksesibilitas (X2), kepuasan 

penumpang (Y), dan kualitas layanan (Z) sebagai variabel utama. Selain itu, untuk menganalisis niat perilaku 

menggunakan variabel pembayaran digital, penelitian ini akan mempertimbangkan ekspektasi kinerja (PE), ekspektasi 
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upaya (EE), pengaruh sosial (SI), kondisi yang memfasilitasi (FC), motivasi hedonis (HM), nilai harga (PV), dan 

kebiasaan (H) sebagai variabel sekunder. Gambar 3 menyajikan model penelitian, yang menggambarkan hubungan 

antara variabel orde pertama dan mendukung pengembangan hipotesis. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

niat perilaku menggunakan pembayaran digital [34]. Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa persepsi kegunaan dan 

kemudahan penggunaan dompet digital berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan dompet digital [35]. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa niat perilaku menggunakan sistem pembayaran digital 

berpengaruh positif terhadap kepuasan penumpang (H1). 

Penelitian terdahulu terhadap pengguna Grabcar di Medan telah menyoroti dampak signifikan aksesibilitas 

terhadap kepuasan konsumen [36]. Kemudian penelitian terdahulu terhadap penumpang angkutan umum 

mengungkapkan bahwa aksesibilitas, konektivitas, dan kualitas layanan merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang, sehingga mendorong loyalitas penumpang [37]. Temuan penelitian ini 

menunjukkan bahwa kepuasan penumpang dipengaruhi secara positif oleh aksesibilitas, sehingga memunculkan 

hipotesis bahwa aksesibilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan penumpang (H2). 

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara kualitas layanan yang dirasakan 

terhadap niat perilaku untuk menggunakan dompet digital. Korelasi ini signifikan, mengingat implikasi potensialnya 

terhadap tingkat adopsi dompet elektronik oleh pelanggan [38]. Lebih jauh, dihipotesiskan (H3) bahwa Niat Perilaku 

untuk Menggunakan Pembayaran Digital memiliki dampak positif pada Kualitas Layanan yang dirasakan. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa aksesibilitas dapat meningkatkan kualitas layanan secara signifikan. 

Penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga, kualitas layanan, dan aksesibilitas dapat memberikan dampak positif 

[39]. Demikian pula, penelitian lain menemukan bahwa fasilitas, kualitas layanan, dan aksesibilitas berkontribusi pada 

hasil positif [36]. Oleh karena itu, dapat dihipotesiskan bahwa aksesibilitas memiliki efek positif pada kualitas layanan 

(H4). 

Hasil analisis komprehensif menunjukkan adanya korelasi positif antara kepuasan penumpang dengan kualitas 

layanan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan penumpang [40]. 

Hubungan ini ditunjukkan pada hipotesis (H5) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan penumpang. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa niat perilaku yang berasal dari kualitas layanan yang tinggi dapat 

memengaruhi kepuasan penumpang. [41] telah mengidentifikasi berbagai faktor yang memengaruhi niat perilaku 

pengguna, seperti kebiasaan, keadaan yang mendukung, insentif hedonis, ekspektasi kinerja, dan dampak sosial. 

Selain itu, kemajuan teknologi informasi terbukti memengaruhi niat perilaku individu saat menggunakan layanan 

pembayaran digital [42]. Oleh karena itu, hipotesis yang diajukan adalah (H6) niat perilaku untuk menggunakan 

pembayaran digital berdampak positif terhadap kepuasan penumpang melalui kualitas layanan. 

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa aksesibilitas sangat penting dalam meningkatkan kepuasan 

penumpang melalui kualitas layanan. Penelitian ini mengungkapkan bahwa aksesibilitas dan kualitas layanan serta 

fasilitas memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara khusus, penelitian ini menyoroti 

pentingnya meningkatkan aksesibilitas dengan memastikan kemudahan akses ke transportasi atau lokasi dan 

menyediakan layanan serta fasilitas berkualitas tinggi. Wawasan ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh [36] dan [32]. Dengan demikian, terdapat korelasi positif antara aksesibilitas dan kepuasan penumpang 

melalui kualitas layanan (H7). 

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur tentang dampak penggunaan pembayaran digital dengan 

mengintegrasikan variabel-variabel utama seperti penggunaan pembayaran digital, aksesibilitas, kualitas layanan, dan 

kepuasan penumpang ke dalam satu kerangka kerja, sehingga menawarkan analisis yang lebih komprehensif daripada 

penelitian sebelumnya yang sering kali meneliti faktor-faktor ini secara terpisah.  

Dengan berfokus pada sistem transportasi umum Trans Jatim di Jawa Timur, Indonesia, penelitian ini memberikan 

wawasan khusus konteks tentang tantangan dan peluang adopsi pembayaran digital di wilayah berkembang, di mana 

aksesibilitas dan penggunaan yang adil masih menjadi perhatian penting. Lebih jauh, penelitian ini menggunakan 

model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2), yang meningkatkan pemahaman tentang 

perilaku pengguna dengan menganalisis hubungan antara penerimaan teknologi, kualitas layanan, dan kepuasan 

penumpang. Pendekatan multifaset ini mengisi kesenjangan yang ada dalam literatur dan menawarkan rekomendasi 

praktis untuk meningkatkan sistem transportasi umum melalui integrasi pembayaran digital dan peningkatan kualitas 

layanan. 

II. METODE 

Penelitian ini menggunakan teknik survei yang termasuk dalam kategori penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif merupakan metode yang digunakan untuk meneliti suatu populasi atau sampel tertentu berdasarkan ideologi 

positivis. Alat penelitian digunakan untuk mengumpulkan data, yang kemudian dianalisis secara statistik untuk 

mengevaluasi gagasan yang telah ditetapkan sebelumnya [43]. Penelitian ini akan melakukan analisis data kuantitatif 

untuk menilai hipotesis yang dikembangkan setelah proses pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner. Peneliti 

menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data, di mana partisipan diberikan serangkaian pertanyaan atau 
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pernyataan tertulis untuk diisi. Dengan demikian, kuesioner berfungsi sebagai alat untuk mengukur suatu peristiwa 

atau kejadian dan terdiri dari daftar pertanyaan yang digunakan untuk mengumpulkan data untuk proyek penelitian 

[44]. Variabel operasional merupakan penjelasan teoritis dari variabel yang digunakan untuk mengamati dan meneliti 

variabel penelitian. Variabel operasional merupakan atribut, karakteristik, atau nilai dari suatu objek atau aktivitas 

yang memiliki variasi tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 

Variabel operasional digunakan untuk membantu menentukan alat pengumpulan data dan teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian. Oleh karena itu, penelitian ini memerlukan definisi variabel operasional. 

 

Tabel 2. Variabel Operasional 

Research Variables Dimensions/Indicators Source 

Performance Expectancy 

(PE) 

1. Perceived usefulness 

2. Extrinsic motivation 

3. Job-fit 

4. Relative advantage 

(Venkatesh et al., 2012) 

Effort Expectancy (EE) 1. Perceived ease of use 

2. Complexity 

3. Ease of use 

(Venkatesh et al., 2012)  

Social Influence (SI) 1. Subjective norm 

2. Social factor 

3. Image 

(Venkatesh et al., 2012) 

Facilitating Conditions (FC) 1. Perceived behavioral control 

2. Facilitating conditions 

3. Compatibility 

(Venkatesh et al., 2012) 

Hedonic Motivation (HM) 1. Fun 

2. Entertaint 

3. Interest 

(Venkatesh et al., 2012) 

Price Value (PV) 1. Quality 

2. Price 

3. Value 

(Venkatesh et al., 2012) 

Habit (H) 1. Prior use 

2. Addiction 

3. Behavior to be automatic 

(Venkatesh et al., 2012) 

Behavioral Intention Using 

Digital Payment (DP) (X1) 

1. Repurchase intentions 

2. Positive word-of-mouth communication 

3. Service quality 

(Venkatesh et al., 2012) 

Accessibility (X2) 1. Distance 

2. Access to location 

3. Transportation 

4. Traffic flow 

(Tjiptono, 2014) 

Passenger Satisfaction (Y) 1. Conformity to expectations 

2. Interest in Reusing 

3. Willingness to recommend 

(Ananta & Albanna, 2022) 

Quality of Service (Z) 1. Tangibles 

2. Realibility 

3. Responssiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 

(Kotler & Keller, 2016) 

 

III. 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. 
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Tabel 3. Convergent Validity, Average Variance Extracted (AVE), Composite Realiability dan Cronbach’s Alpha 

Construct-Items Loading AVE Cronbach’s Alpha 

Behavioral Intention 

Using Digital Payment 

0,934 

0,883 0,921 0,921 

0,931 

Accessibility 0,922 

 

0,810 
0,922 

0,849 

0,918 

0,910 

Passenger Satisfaction 0,898 

0,787 0,865 0,891 

0,872 

Service Quality 0,907 

0,819 0,945 

0,872 

0,905 

0,933 

0,906 

Effort Expectancy 0,879 

0,812 0,884 0,908 

0,917 

Facilitating Conditions 0,922 

0,854 0,914 0,936 

0,914 

Habit 0,939 

0,869 0,925 0,907 

0,951 

Hedonic Motivation 0,955 

0,906 0,948 0,945 

0,955 

Performance Expectancy 0,936 

0,792 0,912 
0,842 

0,934 

0,844 

Price Value 0,957 

0,895 0,941 0,936 

0,943 

Social Influence 0,924 

0,844 0,908 0,924 

0,909 

 

Tabel 4. Discriminant Validity (Fornell Larcker Criterion) 

 AK 

(X2) 

DP 

(X1) 
EE FC H HM 

KP 

(Y) 

KPE 

(Z) 
PE PV SI 

Accessibility 0,900           

Behavioral 

Intention Using 

Digital 

Payment 

0,452 0,929          

Effort 

Expectancy 
0,458 0,815 0,901         

Facilitating 

Conditions 
0,525 0,881 0,804 0,924        

Habit 0,425 0,819 0,688 0,812 0,932       

Hedonic 

Motivation 
0,191 0,595 0,496 0,569 0,520 0,952      

Passenger 

Satisfaction 
0,803 0,515 0,409 0,524 0,495 0,239 0,887     

Service Quality 0,634 0,439 0,331 0,510 0,497 0,212 0,700 0,905    
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Performance 

Expectancy 
0,543 0,766 0,802 0,733 0,648 0,414 0,438 0,273 0,890   

Price Value 0,502 0,856 0,751 0,892 0,807 0,553 0,551 0,538 0,675 0,946  

Social 

Influence 
0,426 0,759 0,76 0,801 0,671 0,616 0,422 0,411 0,671 0,766 0,919 

 

Berdasarkan hasil pengujian 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 (SI), 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. 

 

Tabel 5. Hypothesis Test 

 
Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Accessibility -> Passenger 

Satisfaction 
0,561 0,563 0,045 12,379 0,000 

Accessibility -> Service Quality 0,547 0,544 0,057 9,549 0,000 

Behavioral Intention Using Digital 

Payment -> Passenger Satisfaction 
0,137 0,139 0,046 2,970 0,003 

Behavioral Intention Using Digital 

Payment -> Service Quality 
0,192 0,194 0,054 3,547 0,000 

Effort Expectancy -> Behavioral 

Intention Using Digital Payment 
0,166 0,158 0,058 2,862 0,004 

Facilitating Conditions -> 

Behavioral Intention Using Digital 

Payment 

0,254 0,238 0,081 3,133 0,002 

Habit -> Behavioral Intention Using 

Digital Payment 
0,198 0,227 0,092 2,154 0,032 

Hedonic Motivation -> Behavioral 

Intention Using Digital Payment 
0,107 0,109 0,039 2,740 0,006 

Service Quality -> Passenger 

Satisfaction 
0,285 0,281 0,045 6,300 0,000 

Performance Expectancy -> 

Behavioral Intention Using Digital 

Payment 

        0,159       0,160           0,058                  2,731     0,007 

Price Value -> Behavioral Intention 

Using Digital Payment 
0,202 0,188 0,091 2,219 0,027 

Social Influence -> Behavioral 

Intention Using Digital Payment 
-0,031 -0,028 0,055 0,551 0,582 

 

Tabel 6. Indirect Effect 

 
Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Accessibility -> Passenger 

Satisfaction 
0,156 0,153 0,028 5,547 0,000 

Behavioral Intention Using Digital 

Payment -> Passenger Satisfaction 
0,055 0,055 0,020 2,766 0,006 
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Gambar 5. Bootstrapping 
 

UTAUT2, atau Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2, adalah kerangka kerja teoritis yang 

menganalisis bagaimana orang mengadopsi dan memanfaatkan teknologi. Model tersebut mempertimbangkan 

berbagai faktor yang memengaruhi perilaku pengguna, termasuk upaya yang dirasakan, norma sosial, ekspektasi 

kinerja, serta utilitas dan kemudahan. UTAUT2 mengkaji bagaimana faktor-faktor ini memengaruhi adopsi dan 

penggunaan sistem pembayaran digital. Meskipun hampir semua indikator menunjukkan pengaruh positif terhadap 

pemanfaatan pembayaran digital, indikator Pengaruh Sosial merupakan pengecualian. Menurut penelitian yang 

menggunakan model UTAUT2, pengaruh sosial memiliki dampak yang kecil terhadap adopsi pembayaran digital 

[50]. Penelitian ini menyelidiki berbagai faktor yang memengaruhi adopsi pembayaran digital, seperti ekspektasi 

kinerja dan upaya, serta dampak sosial. Namun, temuan penelitian menunjukkan bahwa pengaruh sosial tidak terlalu 

signifikan dalam menentukan kecenderungan seseorang untuk menggunakan pembayaran digital. Sebaliknya, elemen 

penting lainnya, seperti ekspektasi upaya dan kinerja, mungkin memiliki peran yang lebih signifikan. 

Pengaruh sosial tidak mempengaruhi penggunaan pembayaran digital, didukung oleh beberapa penelitian 

sebelumnya seperti [51] pengaruh pengaruh sosial ditemukan tidak signifikan di antara para pengguna. Hasil 

Penelitian Menunjukkan bahwa sikap terhadap OVO (aplikasi pembayaran digital) dipengaruhi oleh efikasi diri dan 

mobilitas individu tetapi tidak dipengaruhi oleh pengaruh sosial [52]. Penelitian sebelumnya dari [53] bahwa pengaruh 

sosial dan kondisi yang memfasilitasi tidak memiliki pengaruh langsung terhadap kepercayaan pelanggan. 

Penghindaran ketidakpastian, maskulinitas dan orientasi jangka panjang juga tidak memiliki efek penguatan pengaruh 

sosial dalam mendapatkan kepercayaan. Namun, penelitian sebelumnya dari [54] ditemukan bahwa pengaruh sosial 

memiliki korelasi positif dengan penggunaan pembayaran seluler. Tetapi pengaruhnya tidak cukup besar untuk 

menyimpulkan bahwa pengaruh sosial merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi penggunaan aplikasi 

pembayaran seluler. Konsensus secara keseluruhan menunjukkan bahwa meskipun pengaruh sosial dapat berperan 

dalam mendorong adopsi pembayaran digital, signifikansinya sering kali dibayangi oleh faktor-faktor lain seperti 

persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi kegunaan. Variabilitas dalam temuan menyoroti perlunya penelitian 

empiris lebih lanjut untuk memahami dinamika kompleks yang terjadi dalam konteks dan populasi yang berbeda. 

Proses inisiasi transfer dana melalui instrumen pembayaran elektronik melibatkan teknologi digital. Hal ini 

menghasilkan penciptaan dan pertukaran informasi digital yang mewakili nilai moneter yang ditransfer. Studi kasus 

Kota Medan, [55] menemukan bahwa ketersediaan luas opsi ini sangat memengaruhi keputusan untuk mengadopsi 

pembayaran digital. Dengan semakin populernya platform pembayaran digital seperti Go-pay, ShopeePay, OVO, 

Dana, dan Link Aja, kini semakin banyak orang yang memiliki sarana untuk mengakses dan menggunakannya. Studi 

kasus Trans Jatim semakin mendukung gagasan bahwa pembayaran digital menjadi lebih mudah diakses [56]. 

Peningkatan kepuasan pengguna dapat dilakukan melalui pemanfaatan pembayaran non tunai atau teknologi Tap 

On Bus (TOB) oleh pengguna bus. Penelitian menemukan bahwa kepuasan pengguna terhadap metode pembayaran 

non tunai berdampak positif terhadap layanan bus rapid transit (BRT) Trans Semarang di Kota Semarang [30]. 

Dibandingkan dengan kemauan membayar (willingness to pay/WTP), masyarakat menilai kemampuan membayar 

(ability to pay/ATP) memiliki pengaruh yang lebih signifikan terhadap minat penumpang terhadap layanan bus [57]. 

Dengan mengintegrasikan sistem pembayaran non tunai, kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan, yang berujung pada 

layanan yang lebih baik dan peningkatan minat terhadap pilihan transportasi umum. Bukti menunjukkan bahwa 

kepuasan penumpang terhadap pembayaran digital sangat positif. 

Penggunaan metode pembayaran non-tunai telah memberikan dampak positif yang signifikan terhadap 

pembayaran digital dan layanan bus pemerintah (Bus Rapid Transit, atau BRT) di Kota Semarang. Untuk 
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mengefisiensikan proses pembayaran dan menghilangkan kebutuhan pembayaran tunai dan menunggu uang 

kembalian di bus, pemerintah memperkenalkan sistem pembayaran digital yang memanfaatkan teknologi Near Field 

Communication (NFC) [17]. Penerapan metode pembayaran digital dan kualitas layanan bus pemerintah yang tinggi 

telah meningkatkan tingkat kepuasan dan kinerja dalam layanan transportasi umum di Kota Semarang. Karena staf 

BRT berinteraksi langsung dengan masyarakat, pemerintah harus terus meningkatkan kesejahteraan dan kinerja 

pekerja. Studi kasus Trans Jatim menyoroti dampak signifikan pembayaran digital dan kualitas layanan terhadap 

layanan transportasi umum. 

Banyak faktor yang mempengaruhi tingkat aksesibilitas dan kepuasan penumpang bus pemerintah, seperti 

kemudahan akses transportasi umum, keamanan, ruang tunggu yang nyaman, waktu tunggu yang singkat, informasi 

rute bus yang jelas, kemudahan metode pembayaran, dan sistem transportasi yang cerdas [58]. Dengan mengutamakan 

unsur-unsur tersebut, pemerintah dapat membangun infrastruktur transportasi yang aman dan mudah diakses, dengan 

ruang tunggu yang nyaman, informasi penjadwalan yang transparan, prosedur pembayaran yang efisien, dan teknologi 

transportasi yang canggih sehingga meningkatkan kepuasan penumpang. Sebagaimana dibuktikan oleh studi kasus 

Trans Jatim, terdapat korelasi yang jelas antara aksesibilitas dan kepuasan penumpang, pentingnya memprioritaskan 

faktor-faktor penting tersebut dalam perencanaan transportasi umum. 

Aksesibilitas dan kualitas layanan bus merupakan pertimbangan krusial yang menentukan pilihan penumpang 

untuk menggunakan transportasi umum. [59] penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan dapat 

berdampak negatif terhadap keputusan penumpang untuk menggunakan layanan bus Transjogja. Oleh karena itu, studi 

Trans Jatim menyoroti pentingnya aksesibilitas dan kualitas layanan dalam kepuasan penumpang. 

Menurut [58], kepuasan pelanggan terhadap layanan bus dipengaruhi oleh kemudahan akses transportasi umum, 

lingkungan yang aman, metode pembayaran yang efisien, dan halte yang nyaman. Penelitian lain tentang penyedia 

transportasi umum juga menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan [60]. Studi kasus Trans Jatim menunjukkan bahwa pembayaran digital 

meningkatkan kepuasan penumpang dengan meningkatkan kualitas layanan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Transjakarta menunjukkan bahwa kualitas layanan memegang peranan penting 

dalam menentukan kepuasan pelanggan. Ketersediaan informasi, waktu tunggu, ketersediaan layanan, dan 

ketersediaan fasilitas merupakan indikator kualitas layanan [61]. Dengan mengevaluasi konsistensi antara kinerja 

layanan dengan harapan penumpang, maka dapat menentukan aksesibilitas dan kepuasan layanan bus pemerintah. 

Penelitian sebelumnya menemukan bahwa penumpang menganggap layanan bus kota Surabaya memiliki kualitas 

yang tinggi. Namun, terdapat perbedaan antara tarif yang dikenakan oleh bus dengan yang ditetapkan oleh pemerintah 

[62]. Oleh karena itu, aksesibilitas menjadi sangat penting untuk menjaga kepuasan penumpang melalui layanan yang 

berkualitas tinggi, seperti yang ditunjukkan oleh studi kasus Trans Jatim. 

IV. SIMPULAN 

Studi ini menyelidiki hubungan antara pembayaran digital, aksesibilitas, kualitas layanan, dan kepuasan 

penumpang dalam layanan transportasi umum Trans Jatim, dengan tujuan untuk memahami bagaimana faktor-faktor 

ini berinteraksi dan memengaruhi pengalaman penumpang. Temuan penelitian menunjukkan bahwa pembayaran 

digital secara signifikan meningkatkan kenyamanan bagi penumpang dengan memungkinkan transaksi cepat dan 

bebas repot melalui kartu prabayar dan aplikasi digital, sehingga mengurangi ketergantungan pada uang tunai dan 

mempercepat proses pembayaran di stasiun atau halte. 

Setiap hipotesis yang diuji telah memberikan wawasan berharga mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan penumpang. Temuan tersebut mengonfirmasi bahwa pembayaran digital berdampak positif terhadap 

kepuasan penumpang (H1) dengan meningkatkan efisiensi transaksi, mengurangi waktu tunggu, dan meningkatkan 

kenyamanan. Demikian pula, aksesibilitas (H2) berkontribusi signifikan terhadap kepuasan penumpang melalui rute 

yang terhubung dengan baik, stasiun yang aman dan berlokasi strategis, serta berkurangnya hambatan perjalanan. 

Selain itu, pembayaran digital (H3) meningkatkan kualitas layanan dengan merampingkan proses pembayaran dan 

meminimalkan inefisiensi operasional, sementara aksesibilitas (H4) meningkatkan kualitas layanan dengan 

mendorong pengalaman layanan yang lebih baik melalui infrastruktur yang ditingkatkan dan opsi transit yang lancar. 

Selain itu, kualitas layanan (H5) memainkan peran penting dalam kepuasan penumpang, dengan atribut utama seperti 

keselamatan, kebersihan, ketepatan waktu, dan kesopanan staf yang memenuhi harapan penumpang. Studi ini juga 

menyoroti efek tidak langsung dari pembayaran digital (H6) terhadap kepuasan penumpang melalui peningkatan 

kualitas layanan, yang menunjukkan nilai adopsi pembayaran non-tunai. Terakhir, aksesibilitas (H7) memengaruhi 

kepuasan penumpang melalui kualitas layanan, yang menekankan perlunya standar operasional yang tinggi untuk 

memastikan pengalaman transit yang lancar. 

Aksesibilitas tetap menjadi penentu penting kepuasan penumpang. Faktor-faktor seperti kemudahan akses ke 

transportasi, rute yang terhubung dengan baik, dan lokasi stasiun atau halte bus yang aman berperan penting dalam 

meningkatkan kenyamanan dan kemudahan penumpang. Kualitas layanan bertindak sebagai perantara penting, yang 

memengaruhi bagaimana pembayaran digital dan aksesibilitas memengaruhi kepuasan secara keseluruhan. 

Karakteristik layanan berkualitas tinggi, seperti keselamatan, kebersihan, ketepatan waktu, dan keramahan staf, sangat 
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penting untuk meningkatkan pengalaman penumpang dan mengurangi potensi efek negatif dari sistem pembayaran 

digital dan masalah aksesibilitas.Hasil dari tahap kedua menggunakan model UTAUT2 mengungkapkan bahwa 

sementara beberapa faktor, termasuk ekspektasi kinerja, ekspektasi upaya, kondisi yang memfasilitasi, motivasi 

hedonis, nilai harga, dan kebiasaan, secara signifikan memengaruhi adopsi pembayaran digital, pengaruh sosial tidak 

memainkan peran yang signifikan. Hal ini menyoroti bahwa keputusan pengguna untuk mengadopsi atau 

menggunakan layanan pembayaran digital dibentuk oleh faktor-faktor lain ini daripada tekanan sosial. 

Berdasarkan temuan ini, penulis merekomendasikan agar para pembuat kebijakan fokus pada peningkatan kualitas 

layanan transportasi umum secara keseluruhan untuk meningkatkan kepuasan penumpang. Secara khusus, mereka 

harus memprioritaskan peningkatan infrastruktur untuk memastikan aksesibilitas, termasuk stasiun yang lebih aman 

dan rute yang lebih terhubung. Selain itu, adopsi sistem pembayaran digital harus diperluas untuk meningkatkan 

kenyamanan dan mengurangi hambatan dalam proses pembayaran. Namun, sangat penting bagi penyedia layanan 

untuk mempertahankan standar kualitas layanan yang tinggi, khususnya di bidang-bidang seperti keselamatan, 

kebersihan, dan ketepatan waktu, untuk sepenuhnya memanfaatkan manfaat pembayaran digital dan peningkatan 

aksesibilitas. Bagi operator layanan transportasi di luar Trans Jatim, berinvestasi dalam teknologi pembayaran digital 

yang mudah digunakan seperti sistem berbasis QR dan kartu nirsentuh dapat memperlancar transaksi dan 

meningkatkan kenyamanan penumpang. Infrastruktur harus mendukung aksesibilitas inklusif dengan memenuhi 

berbagai kebutuhan, termasuk fitur untuk penyandang disabilitas, jalur pejalan kaki yang aman, dan titik transit yang 

berlokasi strategis. Selain itu, peningkatan kualitas layanan melalui pelatihan staf untuk meningkatkan responsivitas 

dan profesionalisme, bersama dengan perawatan kendaraan dan fasilitas secara berkala, sangat penting untuk 

memastikan keandalan dan keselamatan. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang harus diakui. Pertama, cakupan geografis penelitian ini terbatas 

pada layanan Trans Jatim di Jawa Timur, yang dapat membatasi generalisasi temuannya ke wilayah atau negara lain 

dengan sistem transportasi dan tingkat adopsi pembayaran digital yang berbeda. Kedua, meskipun penelitian ini 

menggunakan model UTAUT2, pengaruh sosial ditemukan memiliki dampak yang tidak signifikan terhadap adopsi 

pembayaran digital. Hal ini menyoroti potensi kesenjangan dalam memahami aspek budaya atau perilaku yang dapat 

memengaruhi penerimaan teknologi dalam konteks yang sama. Terakhir, meskipun penelitian ini menekankan 

aksesibilitas, penelitian ini tidak menyelidiki secara mendalam tantangan khusus yang dihadapi oleh individu dengan 

kebutuhan khusus, seperti fasilitas yang tidak memadai bagi penyandang disabilitas. Mengatasi keterbatasan ini dapat 

meningkatkan kelengkapan dan penerapan penelitian di masa mendatang. 

Untuk mengatasi keterbatasan ini, penelitian di masa mendatang dapat memperluas cakupan geografis untuk 

mencakup berbagai wilayah atau negara, sehingga memungkinkan penerapan temuan yang lebih luas. Selain itu, 

peneliti harus mengeksplorasi faktor budaya atau perilaku yang mendasari yang memengaruhi pengaruh sosial dalam 

adopsi pembayaran digital, khususnya dalam sistem transportasi umum. Penelitian lebih lanjut juga dapat menyelidiki 

aksesibilitas secara lebih mendalam, dengan fokus pada kebutuhan individu penyandang disabilitas untuk memastikan 

inklusivitas. Menggabungkan aspek-aspek ini dapat memberikan pemahaman yang lebih holistik tentang faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan penumpang dan efektivitas sistem pembayaran digital dalam transportasi umum. 

Manajemen transportasi umum harus fokus pada perluasan integrasi pembayaran digital dengan berkolaborasi 

dengan penyedia dompet digital untuk menawarkan insentif seperti diskon atau cashback, yang mendorong adopsi 

yang meluas. Memperkuat langkah-langkah aksesibilitas, seperti menerapkan alat perencanaan rute yang dinamis, 

dapat mengoptimalkan konektivitas dan meminimalkan waktu tunggu di area dengan permintaan tinggi. Pendekatan 

yang berpusat pada penumpang sangat penting, dengan survei kepuasan rutin dan pengembangan indikator kinerja 

utama (KPI) untuk mengatasi kesenjangan kualitas layanan. Kampanye kesadaran publik harus mendidik penumpang 

tentang manfaat sistem pembayaran digital, terutama di wilayah dengan adopsi teknologi yang rendah. Selain itu, 

sistem transportasi harus dirancang dengan mempertimbangkan skalabilitas, memastikan bahwa sistem tersebut dapat 

mengakomodasi pertumbuhan populasi dan peningkatan permintaan komuter melalui infrastruktur dan model 

operasional yang dapat beradaptasi. Pendekatan komprehensif yang membahas kemajuan teknologi dan peningkatan 

kualitas layanan akan menjadi kunci untuk meningkatkan pengalaman transportasi umum secara keseluruhan, 

memastikan kepuasan penumpang, dan mendukung keberlanjutan jangka panjang sistem angkutan umum. 
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