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Abstrak

Sarana angkutan umum massal yang beroperasi di Kota Bandung salah satunya adalah Bus Trans Metro Bandung
(TMB) koridor 3, rute Cicaheum-Sarijadi. Pelayanan Bus TMB tersebut harus memenuhi kepuasan penggunanya,
tetapi saat ini kepuasan pengguna Bus TMB dirasa kurang khususnya dalam hal kualitas pelayanan. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penggunanya menggunakan metode
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). Pengujian model SEM-PLS dibagi menjadi 2
yaitu outer model (model pengukuran) dan inner model (model struktural). Hasil analisis yang telah dilakukan
menemukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Bus TMB vyaitu variabel reliability
(waktu kedatangan bus) dan variabel tangibles (kebersihan interior, tempat duduk, dan jendela bus), variabel
assurance (keramahan dan kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan), variabel responsiveness (transaksi
yang dilayani atau dilaksanakan dengan cepat dan tepat) dan variabel emphaty (kepedulian petugas untuk
mengingatkan penumpang yang akan turun). Adapun dari kelima variabel, variabel yang paling signifikan
terhadap kepuasan konsumen adalah dimensi reliability (waktu kedatangan bus sesuai jadwal).

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Metode SEM-PLS; Reliability
Abstract

One of the mass public transportation facilities in Bandung city is Trans Metro Bandung (TMB) Bus, which is
operating in corridor 3, Cicaheum-Sarijadi route. The TMB Bus service must fulfill the satisfaction of its users,
but currently the satisfaction of TMB Bus users is felt to be lacking, especially in terms of service quality. This
study aims to analyze the factors that influence user’s satisfaction using the Structural Equation Modeling-Partial
Least Square (SEM-PLS) method. SEM-PLS model is divided into 2 model, outer model (measurement model) and
inner model (structural model). The analysis found that the factors that affect customer satisfaction of TMB are
the reliability variable (bus arrival time) and tangibles variables (interior cleanliness, seats and bus windows),
the assurance variable (friendliness and courtesy of the officers in providing services) , the responsiveness variable
(transactions that are served or executed quickly and accurately) and the emphaty variable (the officer's concern
to remind passengers to get off). Among the five variables, the dimension of reliability (bus arrival time according
to schedule)is the most significant variable that influenced customer satisfaction.

Key words: Customer Satisfaction; SEM-PLS Method; Reliability
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1 Pendahuluan

Kota Bandung merupakan salah satu kota terpadat di Provinsi Jawa Barat, Indonesia. Jumlah penduduk Kota
Bandung setiap tahun selalu meningkat, yang mengakibatkan peningkatan pergerakan orang, sehingga kemacetan
lalu lintas semakin bertambah. Berbagai usaha telah dilakukan oleh Pemerintah Kota Bandung untuk melakukan
manajemen permintaan transportasi khususnya orang, salah satunya adalah pengembangan angkutan umum seperti
Bus Trans Metro Bandung (TMB). Sejak resmi beroperasi pada tahun 2009, Bus TMB menjadi salah satu angkutan
massal yang ada di Kota Bandung. Penggunaan Bus TMB dari tahun ke tahun tidak mengalami peningkatan
signifikan, hal ini diprediksi dipengaruhi dengan aspek operasional dan pelayanannya (Joewono et al., 2017).
Berbagai studi telah banyak melakukan evaluasi pelayanan angkutan (Sari et al., 2019; Sundari, 2016) dan
menemukan bahwa kepuasan terhadap suatu pelayanan angkutan umum sangat berpengaruh terhadap keputusan
penggunaan angkutan tersebut pada masa yang akan datang (Abenoza et al.,, 2019). Kepuasan ini
merepresentasikan bagaimana pelayanan itu dapat memenuhi ekspektasi individu dalam melakukan perjalanan
untuk memenuhi seluruh tujuan dari dilakukannya perjalanan tersebut.

Kajian tentang pelayanan angkutan umum transportasi yang dilakukan oleh Borjesson dan Rubensson (2019)
menemukan bahwa waktu tempuh dan frekuensi adalah faktor terpenting dalam kepuasan masyarakat dalam
menggunakan angkutan umum di Swedia. Studi Joewono et al. (2017) di Kota Bandung melakukan evaluasi aspek
operasional TMB. Studi tersebut menemukan aspek waktu tempuh, waktu menunggu, dan lokasi halte penting
menjadi perhatian operator. Adapun investigasi kepuasan dapat ditinjau dengan berbagai dimensi yang
menyusunnya yang dipengaruhi oleh pengalaman saat melakukan perjalanan pada pelayanan yang ditawarkan baik
pada angkutan umum (Wijaya, T., 2018) maupun angkutan pribadi (Rizki et al., 2019). Hal ini penting dilakukan
untuk menginvestigasi dimensi pelayanan yang signifikan mempengaruhi kepuasan sehingga dapat dilakukan
peningkatan kualitas yang muaranya dapat meningkatkan penggunaan angkutan umum.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian bertujuan untuk melakukan analisis terhadap faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen Bus TMB pada koridor 3 rute Cicaheum — Sarijadi. Secara spesifik penelitian
ini menginvestigasi kepuasan berdasarkan dimensi penjelas antara lain keandalan, ketanggapan, kepastian,
perhatian, dan perwujudan (Wijaya, T., 2018). Structural Equation Modeling — Partial Least Square (SEM-PLS)
(Ha et al., 2019) digunakan dalam analisis untuk membangun hubungan antar dimensi kepuasan kepada tingkat
kepuasan. Data yang digunakan didapatkan dengan melakukan survei kuesioner pada TMB koridor 3 Cicaheum —
Sarijadi. Makalah ini terbagi menjadi 4 bagian, setelah bagian pendahuluan akan dijelaskan mengenai metode
penelitian dan diteruskan dengan analisis dan pembahasan- Diskusi dan kesimpulan akan menjadi penutup makalah
ini-

2 Metode Penelitian

2.1  Perumusan Kuesioner dan Pengumpulan Data

Penelitian dimulai dengan mengidentifikasi masalah dan mencari teori-teori pendukung yang akan digunakan
sebagai dasar analisis atau perhitungan. Tahap selanjutnya menentukan ukuran sampel dan melakukan
perancangan kuesioner. Penyebaran, pengujian, dan perbaikan kuesioner dilakukan terhadap ukuran sampel yang
sudah ditentukan. Variabel penelitian terdiri dari dua variabel yaitu kualitas pelayanan (X) dan kepuasan konsumen
(Y). Hipotesis penelitian dirancang berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan suatu barang atau jasa sangat diperlukan untuk mengetahui tingkat kepercayaan konsumen.
Kepercayaan konsumen merupakan salah satu parameter untuk mengetahui baik atau tidaknya kinerja yang telah
dilakukan. Tingkat kepercayaan konsumen akan meningkat jika pelayanan yang diberikan memuaskan, sehingga
kepuasan konsumen akan terpenuhi. Kualitas pelayanan angkutan publik dapat diukur dengan lima faktor utama
yaitu aksesibilitas, reliabilitas, nilai keuntungan, kenyamanan, keamanan dan keselamatan (Ha et al., 2019). Lima
dimensi kualitas pelayanan (Tjiptono, D., dalam Wijaya, T., 2018) dijabarkan sebagai berikut:

1. Keandalan (reliability). Keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan.

2. Ketanggapan atau kepedulian (responsiveness). Ketanggapan atau kepedulian adalah keinginan para staf
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan peduli terhadap keluhan
atau harapan pelanggan.

3. Jaminan kepastian (assurance). Jaminan kepastian adalah kompetensi yang demikian sehingga memberikan
rasa aman dari bahaya, resiko, atau keraguan dan kepastian mencakup pengetahuan, kesopanan, dan sikap
dapat dipercaya yang dimiliki staf.
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4, Perhatian (emphaty). Perhatian adalah sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian penuh kepada
pelanggan, kemudahan dalam melakukan kontak, komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan
pelanggan secara individual.

5. Berwujud (tangible). Berwujud adalah wujud kenyataan secara fisik yang meliputi fasilitas, peralatan,
pegawai, dan sarana informasi atau komunikasi.

Penentuan ukuran sampel minimum dilakukan menggunakan Persamaan (1). Persamaan ini digunakan untuk
jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti. Tingkat kepercayaan yang digunakan sebesar 95% (simpangan
5%), yang akan menghasilkan nilai z sebesar 1,96. Nilai tingkat kesalahan yang digunakan sebesar 10%, sehingga
diperoleh ukuran sampel yang akan diteliti sebanyak 100 responden, seperti perhitungan sebagai berikut:

1,962 x 0,5 0,5

n= (IOT)Z =96,04 =~ 100 (l)

2.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

Tahap selanjutnya adalah pengumpulan data primer dengan cara survei (penyebaran kuesioner) atau wawancara
langsung dengan penumpang. Survey dilakukan pada hari Rabu 3 April 2019 . Dari 100 data set yang didapatkan,
lalu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas adalah uji ketepatan instrumen dalam pengukuran dengan
kriteria tertentu, sedangkan uji reliabilitas adalah uji konsistensi dan tabilitas alat ukur penelitian (Jogiyanto, 2011).
Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan korelasi Product Moment Pearson yang dapat
dilihat pada Persamaan (2).

.= N(ZXY)-TXZY )
i 2 2 2 2
INEX-(ZX’| INE V(2 0]

halmana:
Iyy = nilai korelasi Product Moment Pearson,
N = jumlah subjek,
X = skor suatu dimensi,
Y = skor total.

Nilai yang dihitung dinyatakan akurat/tepat (valid) apabila nilai ry, > ri,e. Tingkat kepercayaan yang digunakan

yaitu 95% dan n (jumlah responden) sebanyak 100 orang, sehingga nilai ry,,e Yang diperoleh berdasarkan tabel
statistik adalah 0,195. Jika nilai r,, > 0,195 maka butir pertanyaan dinyatakan valid dan jika nilai r,, < 0,195 maka
butir pertanyaan dinyatakan tidak valid. Berdasarkan hasil uji validitas dari 17 pertanyaan, semua pertanyaan valid
dengan nilai > 0,195.

Perhitungan untuk reliabilitas dengan mengunakan rumus umum Cronbach Alpha dapat dilihat pada Persamaan

3).

ruznnj*{l'%g[} ®)
halmana:
i = nilai reliabilitas,
»S; = jumlah varians skor setiap item,
S = varians total,
n = jumlah dimensi pertanyaan yang diuji.

Dimensi tersebut dinyatakan reliabel jika nilai r;, lebih besar dibandingkan dengan nilai r.,,.;. (Ruseffendi, 2005)
Berikut ini adalah nilai r.,,. pada uji reliabilitas yang dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Nilai Reliabilitas

Nilai Keterangan
r;;1 <0,20 Sangat Rendah
0,20<r ,<0,40 Rendah
0,40 <r,,<0,70 Sedang
0,70 <r,,<0,90 Tinggi
0,90 <r,,<1,00 Sangat Tinggi

(Sumber: Russefendi, 2005)
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Berdasarkan hasil uji validitas dari 17 pertanyaan yang telah valid kemudian dilakukan pengujian reliabilitas.
Hasilnya diperoleh nilai r;; sebesar 0,8613, maka berdasarkan Tabel 1 nilai ini termasuk ke dalam kategori tingkat
reliabilitas yang tinggi.

23  Metode Structural Equation Modeling

Structural Equation Modeling (SEM) adalah suatu teknik statistika untuk menguji dan mengestimasi hubungan
kausal dengan mengintegrasikan analisis faktor dan analisis jalur (Jogiyanto, 2011). SEM berbasis varian adalah
SEM yang menggunakan varian dalam proses iterasi atau blok varian antar indikator atau parameter yang
diestimasi dalam satu variabel laten tanpa mengkorelasikannya dengan indikator-indikatornya yang ada di dalam
variabel laten lain dalam satu model penelitian (Jogiyanto, 2011). SEM berbasis varian yang banyak digunakan
adalah PLS.

a. Model Pengukuran (Outer Model)

Model pengukuran digunakan untuk menguji validitas konstruk dan reliabilitas instrumen. Model pengukuran
dengan indikator refleksif dievaluasi dengan convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan composite
reliability untuk block indikator (Ghozali, 2014). Parameter uji validitas konvergen dilihat dari nilai loading
factornya dan melihat nilai Average Variance Extracted (AVE). Parameter yang diukur untuk uji validitas
diskriminan adalah dengan membandingkan akar kuadrat dari AVE suatu konstruk yang harus lebih tinggi
dibandingkan dengan korelasi antar variabel tersebut, atau dengan melihat nilai cross loading. Selain dilakukan
evaluasi dengan convergent dan discriminant validity, dilakukan juga uji reliabilitas dengan melihat nilai
cronbach’s alpha dan nilai composite reliability.

b. Model Struktural (Inner Model)

Model struktural dalam PLS dievaluasi dengan menggunakan R?, nilai koefisien path atau t-values tiap path untuk
uji signifikansi antar konstruk dalam model struktural (Jogiyanto, 2011). Nilai R? digunakan untuk melihat variasi
perubahan variabel independen/bebas terhadap variabel dependen/terikat. Ukuran signifikansi keterdukungan
hipotesis dapat digunakan perbandingan nilai T-table dan T-statistics (Jogiyanto, 2011). Jika nilai T-statistics lebih
tinggi dibandingkan nilai T-table, berarti hipotesis terdukung. Untuk tingkat keyakinan 95 persen (alpha 5 persen),
maka nilai T-table untuk hipotesis dua ekor (two-tailed) adalah > 1,96 dan untuk hipotesis satu ekor (one-tailed)
adalah > 1,64 (Hartono dalam Jogiyanto, 2011). Kriteria penilaian PLS yang diperlukan untuk melakukan analisis
terdapat pada Tabel 2.

Tabel 2. Kriteria Penilaian PLS

Uji Model Kriteria Penjelasan
Loading Factor Nilai loading factor harus di atas 0,70
Validitas Diskriminan Nilai akar kuadrat dari AVE harus lebih besar
Outer Model (Uji daripada nilai korelasi antar variabel laten
indikator) Average Variance Extracted (AVE)  Nilai AVE harus di atas 0,50
Composite Reliability Nilai composite reliability mengukur internal

consistency dan nilainya harus diatas 0,60
R? untuk variabel laten endogen Hasil R? sebesar 0,67, 0,33, dan 0,19 untuk
variabel laten endogen dalam model struktural

. mengindikasikan ~ bahwa  model  “baik”,
InnE;]ri I\gfe(l?;)(ujl “moderat” dan “lemah”
P Estimasi koefisien jalur Nilai estimasi untuk hubungan jalur dalam model

structural harus signifikan, yang dapat diperoleh
dengan prosedur bootstrapping

(Sumber: Ghozali, 2014)

Pengujian model yang dilakukan berupa analisis outer model dan analisis inner model. Pengujian outer model
terdiri dari uji validitas konstruk, validitas diskriminan, dan uji reliabilitas konstruk. Pengujian inner model dilihat
pada nilai R? dan path coefficientnya. Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat diperoleh kesimpulan dan saran
penelitian.

3 Analisis dan Pembahasan

3.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden merupakan ciri-ciri responden yang digunakan untuk mengetahui keragaman responden
berdasarkan data jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan penggunaan Bus Trans Metro Bandung koridor 3.
Karakteristik responden dilihat berdasarkan hasil dari kuesioner yang telah diisi oleh responden.
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap penumpang Bus TMB diketahui bahwa proporsi jumlah penumpang
perempuan sebesar 52% dan untuk penumpang laki-laki sebesar 48%. Hasil penelitian dapat diketahui jumlah
persentase penumpang berusia diatas 30 tahun sebesar 46%, kemudian penumpang berusia 18-25 tahun sebesar
30%, diikuti penumpang berusia 26-30 tahun sebesar 14%, dan penumpang berusia 15-17 tahun sebesar 10%.
Sebagian besar responden Bus TMB koridor 3 merupakan penduduk berusia diatas 30 tahun. Jumlah persentase
penumpang terbesar bekerja sebagai pegawai swasta sebesar 34%, penumpang pelajar/mahasiswa sebesar 31%,
penumpang yang menjawab lain-lain sebesar 27%, dan penumpang yang bekerja sebagai PNS sebesar 8%.
Responden yang menggunakan Bus TMB setiap hari sebesar 70%, diikuti dengan responden yang menggunakan
TMB beberapa kali dalam seminggu sebesar 23%, dan sekali dalam seminggu sebesar 7%.

Tabel 3. Karakteristik Responden

Variabel Proporsi (%) (N=100)
15-17 10%
Usia 18-25 30%
26 - 30 14%
>30 46%
Jenis Kelamin Laki-Laki 48%
Perempuan 52%
Pegawai Negeri Sipil (PNS) 8%
Jenis Pekerjaan Pega_wai Swasj[a 34%
Pelajar/Mahasiswa 31%
Lain-lain 27%
Sekali 7%
Penggunaan TMB dalam Seminggu Beberapa Kali 23%
Setiap Hari 70%

3.2  Analisis Metode SEM-PLS

Pada penelitian ini terdapat 6 variabel laten (konstruk), yaitu reliability (X1), tangibles (X2), assurance (X3),
responsiveness (X4), emphaty (X5), dan kepuasan konsumen (Y1). Variabel reliability (X1), tangibles (X2),
assurance (X3), responsiveness (X4), emphaty (X5) lalu dijelaskan lebih rinci menjadi beberapa sub variabel
dengan mengacu kepada PM Perhubungan Republik Indonesia No 98 Tahun 2013 Tentang Standar Pelayanan
Minimal Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum dalam Trayek. Keenam variabel ini akan dianalisis dengan
dengan metode SEM-PLS dilakukan dengan dua uji model, yaitu outer model (model pengukuran) dan inner model
(model structural).

1. Analisis Outer Model
Analisis dilakukan dengan melihat nilai convergent validity, discriminant validity, dan composite reliability.
a. Convergent Validity

Indikator dianggap valid jika memiliki nilai loading factor diatas 0,70 berdasarkan Tabel 4. Eliminasi dilakukan
pada indikator yang belum memenuhi syarat kemudian dilakukan kalkulasi kembali. Pemodelan awal SEM-PLS
menghasilkan nilai loading factor seperti pada Tabel 4.

Tabel 4. Nilai Loading Factor

Variabel Sub Variabel Loading Factor Keterangan
Waktu kedatangan bus sesuai jadwal (X11) 0,817 Valid
Jam operasional sesuai dengan kebutuhan .
Reliability (X1) penumpang (X12) 0,713 Valid
Petugas menggunakan seragam yang selalu .
tampil dalam keadaan rapi dan bersih (X13) 0,840 Valid
Kebersihan interior, tempat duduk, dan .
jendela bus (X21) 0,931 Valid
Tangibles (X2) Kelengkapan fasilitas bus (AC, tempat 0,670 Tidak Valid

duduk, handgrip, tempat sampah) (X22)
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Variabel Sub Variabel Loading Factor Keterangan
Keramahan dan kesopanan petugas .
Assurance (X3) memberikan pelayanan (X31) 0,822 valid
Keamanan dan kenyamanan pada saat berada 0.750 Valid
di dalam bus / di halte dan terminal (X32) ’
Cepat tanggap petugas dalam merespon 0.816 Valid
. keluhan dan permasalahan penumpang (X41) ’
Responsiveness (X4) —- - -
Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan 0.769 Valid
dengan cepat dan tepat (X42) ’
Petugas mengingatkan penumpang yang .
akan turun (X51) 0,775 Valid
Petugas membantu kaum disabilitas dan
Emphaty (X5) penumpang lanjut usia saat membutuhkan 0,853 Valid
bantuan (X52)
Ketersediaan nomor layanan konsumen yang . .
mudah dihubungi (X53) 0,480 Tidak Valid
Saya merasa puas terhadap ketepatan waktu .
(kesesuaian jadwal kedatangan bus) (Y11) 0,761 Valid
Saya merasa puas dengan kelengkapan . .
fasilitas bus (Y12) 0,650 Tidak Valid
Saya merasa puas terhadap pelayan yang
diberikan dalam hal kenyamanan dan 0,610 Tidak Valid
feﬁ’ ugsank. (Y1 keamanan (Y13)
erhadap kinerja (Y1) Saya merasa puas terhadap kemampuan
petugas memberikan pelayanan dengan cepat 0,819 Valid
dan tepat (Y14)
Saya merasa puas dengan kepedulian petugas
dalam hal mengingatkan penumpang yang 0,323 Tidak Valid

akan turun (Y15)

Berdasarkan hasil kalkulasi, terdapat 5 indikator yang tidak memenuhi syarat (tidak valid). Indikator yang tidak
memenuhi syarat pada variabel tangibles (X2) adalah kelengkapan fasilitas bus (X22). Variabel emphaty memiliki
indikator yang dieleminasi yaitu ketersediaan nomor layanan konsumen yang mudah dihubungi (X53). Indikator
yang dieleminasi pada variabel kepuasan konsumen yaitu kelengkapan fasilitas bus (Y12), pelayanan yang
diberikan dalam hal kenyamanan dan keamanan (Y13), dan kepedulian petugas (Y15). Hasil yang didapatkan
setelah dilakukan eleminasi adalah pada nilai loading factor untuk indikator X32 yaitu 0,621. Nilai ini masih belum
memenuhi syarat yaitu harus di atas 0,7, sehingga dilakukan eleminasi untuk indikator X32 dan dilakukan kalkulasi
ulang, sehingga didapatkan nilai loading factor akhir seperti pada Tabel 5. Uji lainnya untuk menilai validitas dari
konstruk dengan melihat nilai Average Variance Extracted (AVE). Nilai AVE ditunjukkan pada Tabel 6.

Tabel 5. Nilai Loading Factor Akhir

Variabel Sub Variabel Loading Factor Keterangan

Waktu kedatangan bus sesuai jadwal (X11) 0,828 Valid
Jam operasional sesuai dengan kebutuhan .

Reliability (X1) penumpang (X12) 0,719 Valid
Petugas menggunakan seragam yang selalu .
tampil dalam keadaan rapi dan bersih (X13) 0,826 Valid
Kebersihan interior, tempat duduk, dan .

Tangibles (X2)  jendela bus (X21) 1,000 Valid
Keramahan dan kesopanan petugas .

Assurance (X3) memberikan pelayanan (X31) 1,000 Valid
Cepat tanggap petugas dalam merespon 0.757 Valid

Responsiveness _keluhan dan permasalahan penumpang (X41) ’

(X4) Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan .
dengan cepat dan tepat (X42) 0,827 valid

Emphaty (X5) Petugas mengingatkan penumpang yang akan 0,887 valid

turun (X51)
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Variabel Sub Variabel Loading Factor Keterangan

Petugas membantu kaum disabilitas dan
penumpang lanjut usia saat membutuhkan 0,875 Valid
bantuan (X52)
Saya merasa puas terhadap ketepatan waktu 0.877 valid

Kepuasan (kesesuaian jadwal kedatangan bus) (Y11) ’

terhadap Saya merasa puas terhadap kemampuan

kinerja (Y1) petugas memberikan pelayanan dengan cepat 0,857 Valid
dan tepat (Y14)

Tabel 6. Nilai AVE

Variabel AVE
Reliability 0,628
Tangibles 1,000
Assurance 1,000
Responsiveness 0,628
Emphaty 0,776
Kepuasan Konsumen 0,752

Berdasarkan Tabel 6 nilai AVE yang memenuhi syarat yaitu harus diatas 0,5. Semua variabel pada penelitian ini
memiliki nilai diatas 0,5 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel memenuhi syarat atau valid.

b. Discriminant Validity
Discriminant validity dapat dilihat dari proses cross loading. Jika nilai konstruk yang dituju lebih besar maka hal

ini menunjukkan konstruk tersebut memprediksikan ukuran pada bloknya lebih baik. Metode lainnya untuk

menilai discriminant validity adalah dengan membandingkan akar kuadrat AVE (vVAVE) untuk setiap konstruk
dengan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya dalam model. Perbandingan nilai akar kuadrat AVE
dengan korelasi antar konstruk/variabel (latent variable correlations) dapat dilihat pada Tabel 7.

Tabel 7. Perbandingan Akar AVE dengan Korelasi Antar Konstruk

Korelasi Antar Variabel Laten

Variabel Akar AVE

X3 X5 Y X1 X4 X2
X3 1,000 1,000
X5 0,881 0,327 1,000
Y 0,867 0,497 0,458 1,000
X1 0,793 0,567 0,528 0,788 1,000
X4 0,792 0,355 0,574 0,546 0,625 1,000
X2 1,000 0,451 0,455 0,397 0,441 0,387 1,000

Berdasarkan Tabel 7 dapat dilihat bahwa nilai akar AVE setiap konstruk lebih besar daripada nilai korelasi antar
konstruk/variabel laten. Nilai akar AVE untuk variabel assurance (X3) sebesar 1,000 lebih besar dibandingkan
dengan nilai korelasinya dengan variabel emphaty (X5) yaitu 0,327, variabel kepuasan konsumen (Y) yaitu 0,497,
sebesar 0,567 dengan variabel reliability (X1), sebesar 0,355 dengan variabel responsiveness (X4), dengan
variabel tangibles (X2) sebesar 0,451, dan begitu seterusnya untuk variabel lain.

C. Reliabilitas Konstruk

Uji reliabilitas konstruk diukur dengan dua kriteria, yaitu composite reliability dan cronbach alpha. Composite
reliability dilakukan untuk melihat kekonsistenan dari masing-masing variabel. Nilai composite reliability dan
cronbach alpha dapat dilihat pada Tabel 8.

Tabel 8. Nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha

Variabel Composite Reliability Cronbachs Alpha
Reliability (X1) 0,835 0,705
Tangibles (X2) 1,000 1,000
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Assurance (X3) 1,000 1,000
Responsiveness (X4) 0,771 0,4097
Emphaty (X5) 0,874 0,712
Kepuasan Konsumen (YY) 0,858 0,670

Tabel 8 memperlihatkan bahwa nilai dari masing-masing variabel laten untuk uji composite reliability telah
memenuhi syarat pada Tabel 2 yaitu diatas 0,6. Nilai cronbach alphapada Tabel 7 untuk variabel reliability,
tangibles, assurance, emphaty, dan kepuasan konsumen telah memenuhi syarat yaitu diatas 0,6. Tetapi untuk
variabel responsiveness dengan nilai 0,4097 tidak memenuhi syarat. Composite reliability dinilai lebih baik dalam
mengestimasi konsistensi internal suatu konstruk (Salisbury, Chin, Gopal, & Newsted dalam Jogiyanto, 2011).
Sehingga nilai cronbach alpha kurang mempengaruhi reliabilitas karena nilai composite reliability telah
memenuhi syarat.

2. Analisis Inner Model

Model struktural (inner model) dievaluasi dengan 2 cara, yaitu dengan menggunakan R?, dan nilai koefisien path
(koefisien jalur pengaruh) untuk uji signifikansi antar konstruk dalammModel struktural Nilai R* dapat dilihat
pada Tabel 9.
Tabel 9. Nilai R-squares

Variabel R?

Kepuasan konsumen 0,6297

Nilai R? variabel kepuasan konsumen (Y) adalah 0,6297, hasil ini menunjukkan bahwa 62,97% variabel kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan (reliability, tangibles, assurance, responsiveness, dan
emphaty) atau kemampuan variabel kualitas pelayanan dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen adalah
sebesar 62,97%. Sebesar 37,03% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti, dengan
demikian berdasarkan Tabel 2 model yang diteliti tergolong moderat. Pengujian selanjutnya adalah pengujian
hipotesis yang dilihat dari nilai koefisien jalur pengaruh (path coefficient) dengan menggunakan prosedur
bootstrapping. Nilai yang dilihat dari hasil bootstrapping adalah nilai t-statistik dan original sample. Hipotesis
dapat diterima jika nilai t-statistik diatas 1,96. Nilai path coefficient dapat dilihat pada Tabel 10.

Tabel 10. Nilai Path Coefficient

Jalur Pengaruh Original Sample T Statistics

(O) (JO/ISTERR))
Assurance —» Kepuasan Konsumen 0,064 0,777
Emphaty % Kepuasan Konsumen 0,018 0,214
Reliability & Kepuasan Konsumen 0,681 8,398
Responsiveness # Kepuasan Konsumen 0,076 0,824
Tangibles & Kepuasan Konsumen 0,029 0,475

Berdasarkan Tabel 10 dapat diketahui bahwa hubungan antara reliability dengan kepuasan konsumen signifikan,
atau hipotesis diterima. Variabel assurance memiliki nilai original sampel yang kecil sebesar 0,0642 dan nilai t-
statistik sebesar 0,7769 yang menunjukkan bahwa variabel assurance tidak signifikan, hal ini bisa disebabkan
salah satunya karena responden kurang merasakan kemanan dan kenyamanan pada saat berada di dalam bus/di
halte dan terminal. Selain itu, penumpang kurang mendapatkan keramahan dan kesopanan petugas dalam
memberikan pelayanan, sehingga hal ini berpengaruh pada nilai original sampel yang kecil dan nilai t-statistik
variabel assurance tidak signifikan.

Variabel emphaty memiliki nilai original sampel yang kecil sebesar 0,0176 dan nilai t-statistik sebesar 0,2143 yang
menunjukkan bahwa variabel emphaty tidak signifikan, kondisi ini dimungkinkan karena tidak tersedianya nomor
layanan konsumen pada Bus TMB koridor 3. Hal lain, yaitu disebabkan tidak semua petugas Bus TMB koridor 3
mengingatkan penumpang yang akan turun seperti mengucapkan hati-hati pada saat menaiki dan menuruni bus.

Responden kurang merasakan dalam pelayanan petugas yang merespon keluhan dan permasalahan penumpang
dengan cepat dan tanggap, hal ini ditunjukkan nilai variabel responsiveness memiliki nilai original sampel yang
kecil sebesar 0,0760 dan nilai t-statistik sebesar 0,8237 yang menunjukkan bahwa variabel responsiveness tidak
signifikan.
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Kebersihan interior, tempat duduk, dan jendela bus kurang diperhatikan oleh responden karena responden lebih
mementingkan indikator-indikator yang terdapat pada variabel reliability seperti waktu kedatangan bus, sehingga
variabel tangibles memiliki nilai original sample yang kecil sebesar 0,0294 dan nilai t-statistik sebesar 0,4748
yang menunjukkan bahwa variabel tangibles tidak signifikan.

Variabel reliability memiliki nilai original sample sebesar 0,6813 dan nilai t-statistik sebesar 8,3975 yang
menunjukkan bahwa variabel reliability signifikan, hal ini disebabkan karena responden dalam menaiki bus lebih
mementingkan waktu kedatangan bus serta jam operasional dibandingkan indikator lain pada pertanyaan yang
diajukan. Ketepatan waktu dianggap penting karena responden menaiki angkutan umum massal yang
mengharuskan angkutan umum atau bis tersebut berhenti diberbagai tempat, sehingga membutuhkan waktu sedikit
lebih lama dibandingkan dengan yang menaiki kendaraan pribadi, sedangkan mayoritas penumpang adalah pekerja
dan pelajar yang membutuhkan waktu seefisien mungkin.

Hasil pengujian hipotesis pada Tabel 10 terlihat bahwa hipotesis pertama yaitu variabel X1 (reliability)
berpengaruh signifikan terhadap Y (kepuasan konsumen) yang terdukung sedangkan hipotesis lainnya tidak
terdukung, hal ini juga ditunjukkan oleh nilai resampling bootstrap yang mempunyai koefisien jalur yang
signifikan seperti pada Gambar 1. Hasil memperlihatkan bahwa penumpang Bus TMB memang lebih
mengutamakan faktor waktu jika dilihat pada karakteristik responden yang mayoritas bekerja sebagai pegawai
swasta dan pelajar/mahasiswa. Ketepatan waktu (X11) dianggap penting karena responden menaiki angkutan
umum massal yang mengharuskan angkutan umum atau bis tersebut berhenti di berbagai tempat, sehingga
membutuhkan waktu sedikit lebih lama dibandingkan dengan yang menaiki kendaraan pribadi, sedangkan
mayoritas penumpang adalah pekerja dan pelajar yang membutuhkan waktu seefisien mungkin. Selain itu, jam
operasional yang sesuai dengan kebutuhan penumpang (X12) merupakan faktor utama dalam kepastian bagi
pekerja maupun pelajar dalam berkativitas, baik ketika berangkat maupun pulang dari kegiatan kantor atau
sekolah. Petugas berpakaian seragam (X13) menunjukkan identitas perusahaan, kerapihan, dan lebih menjaga
sikap, sehingga pengguna dapat lebih percaya ketika menggunakan bus tersebut. Persamaan untuk metode SEM-
PLS dapat dilihat dari hasil path coefficient. Semua nilai original sample berdasarkan Tabel 10 bernilai positif,
maka persamaan yang didapatkan dari metode SEM-PLS ini adalah sebagai berikut.

Kepuasan konsumen = 0,681 reliability + 0,029 tangibles + 0,064 assurance + 0,076 responsiveness + 0,018 emphaty (4)

Model (Persamaan 4) yang sudah didapatkan ditujukan untuk melihat variabel mana yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Terlihat jika variabel reliability, tangibles, assurance, responsiveness, dan emphaty
meningkat, maka kepuasan konsumen juga meningkat. Variabel tangibles, assurance, responsiveness, dan
emphaty mempengaruhi kepuasan konsumen walaupun nilainya sangat kecil, tetapi dalam persamaan ini
menunjukkan variabel reliability merupakan variabel yang sangat berpengaruh, karena variabel ini memiliki nilai
original sample yang paling besar diantara semua variabel kualitas pelayanan dan memiliki nilai koefisien terbesar.



Jurnal Teknik Sipil — Institut Teknologi Bandung 1

Reliahility

Gambar 1. Model Bootstrapping Kepuasan Layanan Bus TMB
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4 Kesimpulan

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Bus TMB yaitu variabel reliability (waktu kedatangan bus)
dan variabel tangibles (kebersihan interior, tempat duduk, dan jendela bus), variabel assurance (keramahan dan
kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan), variabel responsiveness (transaksi yang dilayani atau
dilaksanakan dengan cepat dan tepat) dan variabel emphaty (kepedulian petugas untuk mengingatkan penumpang
yang akan turun). Adapun dari kelima variabel, variabel yang paling signifikan terhadap kepuasan konsumen
adalah dimensi reliability (waktu kedatangan bus sesuai jadwal).

Meskipun hanya terdapat satu variabel yang sangat signifikan, dimensi kehandalan/reliability ini sejalan dengan
penelitian sebelum (Abenoza et al., 2019; Joewono et al., 2017). Berdasarkan hal tersebut terdapat rekomendasi
yang diusulkan untuk peningkatan penggunaan angkutan TMB. Kehandalan dapat terjaga jika TMB melakukan
peningkatan infrastruktur seperti pembangunan lajur khusus bus. Peningkatan infrastuktur TMB menuju sistem
full BRT (Adriana et al., 2019), akan sangat membantu pengguna untuk mendapatkan kepastian pelayanan. Selain
itu peningkatan sistem informasi seperti real-time bus location, akan juga membantu pengguna untuk mengatur
jadwal mereka dengan mengetahui kapan bus TMB akan datang pada halte. Dengan penggunaan smartphone yang
semakin banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia, peningkatan sistem informasi ini akan cepat diadaptasi
oleh pengguna.

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang dapat menjadi peluang untuk penelitian selanjutnya. Akomodasi aspek
sosio-demografi dalam model SEM akan lebih memperkaya model SEM sehingga pengaruh aspek sosio-
demografi, seperti pendapatan dan pekerjaan, dapat diketahui, hal ini akan bermanfaat dalam rangka merumuskan
penanganan angkutan umum yang spesifik untuk setiap kelompok masyarakat.
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