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yang besar, salah satunya adalah kemacetan 

yang dari tahun ke tahun tidak kunjung usai 

karena masyarakat yang membutuhkan 

transportasi banyak yang memilih 

menggunakan transportasi pribadi daripada 

memilih menggunakan transportasi umum 

(Putri & Sahara, 2023). 

Transportasi publik merupakan bagian 

dari administrasi publik yang 

mencerminkan peran dan tanggung jawab 

pemerintah dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik kepada masyarakat. 

Rodiyah et al. (2022) menyampaikan 

pendapat yang sejalan bahwa administrasi 

publik dalam penyelenggaraan 

pemerintahan memiliki peran memberikan 

pelayanan publik bagi masyarakat sebagai 

bentuk tanggung jawab pemerintah guna 

memenuhi kebutuhan publik. 

Fakta empiris yang disampaikan oleh 

Gambar 1. di bawah ini membuktikan 

Indonesia menempati posisi ke-3 negara 

dengan tingkat kepemilikan sepeda motor 

tertinggi di Asia pada tahun 2023: 

 

Gambar 1. Data Pangsa Rumah Tangga 

yang Memiliki Sepeda Motor di Asia 

Tahun 2023 

Sumber : Statisa dalam Goodstats (2025, 

telah diolah kembali (2025) 

Gambar 1. menjelaskan mengenai data 

rumah tangga yang memiliki sepeda motor 

di Asia pada tahun 2023. Data 

menunjukkan terdapat 85% rumah tangga 

di Indonesia yang setidaknya memiliki satu 

unit sepeda motor.  

 Kota Semarang merupakan kota 

metropolitan terbesar kelima di Indonesia 

sekaligus berperan sebagai ibu kota 

Provinsi Jawa Tengah (Safitri et al., 2021). 

Meskipun menempati peringkat tersebut, 

Kota Semarang menunjukkan kinerja 

layanan transportasi publik yang menonjol 

melalui penyelenggaraan BRT Trans 

Semarang, yang mencatat jumlah 

penumpang tertinggi secara nasional pada 

tahun 2023 sebesar 13.146.318 orang. 

Capaian ini mencerminkan tingginya 

tingkat pemanfaatan layanan transportasi 

publik oleh masyarakat (Trianita & 

Herawati, 2025). Namun, realita yang ada 

menunjukkan bahwa tingginya tingkat 

penggunaan layanan tersebut belum 

sepenuhnya diimbangi dengan kualitas 

pelayanan yang optimal.  

Fakta menunjukkan bahwa jumlah 

penumpang BRT Trans Semarang pada 

periode 2020–2024 mengalami fluktuasi 

dan belum sepenuhnya konsisten dalam 

mencapai target yang ditetapkan. Berikut 

data mengenai jumlah penumpang BRT 

Trans Semarang Yahun 2020-2024: 



3 

 

 
Gambar 2. Data Jumlah Penumpang BRT 

Trans Semarang Tahun 2020 – 2024 

Sumber: BLU UPTD Trans Semarang 

(2025), telah diolah kembali (2025) 

Data pada Gambar 2. menunjukkan 

bahwa pada tahun 2020 dan 2021 jumlah 

penumpang BRT Trans Semarang masih 

jauh di bawah target, masing-masing 

sebesar 6.835.778 dan 6.207.647 

penumpang dari target 14.628.290 

penumpang. Pada tahun 2022 jumlah 

penumpang meningkat menjadi 11.013.922 

penumpang dan melampaui target 

9.938.764 penumpang, sedangkan pada 

tahun 2023 dan 2024 masing-masing 

tercatat sebesar 13.146.318 dan 13.135.009 

penumpang, relatif mendekati target yang 

ditetapkan. 

Berdasarkan capaian di atas, 

peningkatan jumlah penumpang BRT Trans 

Semarang menunjukkan pemulihan 

penggunaan transportasi publik pasca 

pandemi. Namun, capaian yang mendekati 

target belum mencerminkan kualitas 

pelayanan yang optimal, ditandai dengan 

jumlah keluhan masyarakat terhadap 

layanan BRT Trans Semarang meningkat 

pada periode akhir sebagaimana berikut:  

 

Gambar 3. Data Rekapitulasi Keluhan 

BRT Trans Semarang Tahun 2020 – 2024 

Sumber : BLU UPTD Trans Semarang 

(2025), telah diolah kembali (2025) 

Data pada Gambar 3. mengenai 

rekapitulasi keluhan BRT Trans Semarang 

tahun 2020-2024 menunjukkan fluktuasi 

jumlah pengaduan masyarakat dengan 

kecenderungan meningkat pada periode 

terakhir. Tingginya jumlah keluhan pada 

periode 2022–2024 mengindikasikan 

bahwa peningkatan jumlah pengguna 

belum sepenuhnya diimbangi dengan 

peningkatan kualitas pelayanan yang 

optimal. 

Evidensi faktual diperoleh melalui 

studi literatur yang menunjukkan adanya 

asumsi bahwa niat sebagian pengguna BRT 

Trans Semarang untuk tidak menggunakan 

kembali layanan dipengaruhi oleh 

pelayanan yang belum memenuhi harapan. 

Argumentasi tersebut didukung oleh 

rekapitulasi keluhan yang disampaikan oleh 

masyarakat pengguna BRT Trans Semarang 

kepada BLU UPTD Trans Semarang 

sebagaimana berikut: 

  



4 

 

Tabel 1. Rekapitulasi Aduan BRT Trans 

Semarang Tahun 2020 – 2024 

JENIS KELUHAN 2021 2022 2023 2024 

Komplain Kondisi 

Armada (AC, pintu, 

mesin) 

4 142 73 167 

Komplain 

Pelayanan Petugas 

Ticketing/BRT 

22 75 166 120 

Komplain Pelayanan 

Pengemudi/Sopir 

16 96 135 124 

Komplain Kondisi 

Shelter/Halte 

2 51 21 80 

Komplain Interval 

Armada dan Waktu 

Pelayanan 

5 12 18 21 

Sumber : BLU UPTD Trans Semarang 

(2025), telah diolah kembali (2025) 

Data keluhan pengguna BRT Trans 

Semarang periode 2020–2024 di atas 

menunjukkan bahwa permasalahan layanan 

didominasi oleh aspek Bukti Fisik, seperti 

kondisi armada dan shelter, serta 

Responsivitas, yang tercermin dari 

pelayanan petugas dan pengemudi. 

Peningkatan keluhan pada kedua aspek 

tersebut mengindikasikan bahwa kualitas 

sarana fisik dan ketanggapan layanan masih 

menjadi permasalahan utama yang 

dirasakan oleh pengguna. 

Relevan dengan penelitian Mayrisha 

(2023) dalam studinya yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Behavioral Intention Pengguna Mikrotrans 

Jaklingko di DKI Jakarta”  menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap Behavioral 

Intention pengguna Mikrotrans Jaklingko 

menghasilkan Faktor yang paling dominan 

adalah tangible (52,41%) serta 

responsiveness (44,86%). 

Rhee Seung-Kyu dan Rha (2009) serta 

Ramseook-Munhurrun et al. (2010) dalam 

Mayrisha (2023) menyatakan bahwa 

keberhasilan pelayanan publik tidak hanya 

ditentukan oleh terpenuhinya standar 

layanan tetapi juga oleh respon perilaku 

masyarakat. Persepsi kualitas layanan yang 

memenuhi harapan masyarakat mendorong 

terbentuknya Behavioral Intention positif, 

seperti penggunaan ulang, 

merekomendasikan, dan percaya pada 

pelayanan publik. 

Merupakan hal yang menarik untuk 

mengkaji secara mendalam pengaruh 

kualitas pelayanan, khususnya dimensi 

Responsivitas dan Bukti Fisik, terhadap 

Behavioral Intention pengguna layanan 

transportasi publik. Hasil penelusuran 

terhadap berbagai penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa kajian mengenai 

pengaruh kedua dimensi kualitas pelayanan 

tersebut terhadap niat perilaku pengguna 

BRT Trans Semarang masih relatif terbatas. 

Kondisi ini menegaskan adanya celah 

penelitian yang perlu diisi guna memahami 

bagaimana responsivitas pelayanan dan 

kelayakan bukti fisik dapat membentuk 

Behavioral Intention masyarakat pengguna 

terhadap layanan BRT Trans Semarang. 
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RUMUSAN MASALAH  

1. Bagaimana pengaruh Responsivitas 

(X1) terhadap Behavioral Intention 

(Niat Perilaku) (Y) Masyarakat 

Pengguna BRT Trans Semarang ? 

2. Bagaimana pengaruh Bukti Fisik (X2) 

terhadap terhadap Behavioral Intention 

(Niat Perilaku) (Y) Masyarakat 

Pengguna BRT Trans Semarang ? 

3. Bagaimana pengaruh Responsivitas 

(X1) dan Bukti Fisik (X2) terhadap 

Behavioral Intention (Niat Perilaku) (Y) 

Masyarakat Pengguna BRT Trans 

Semarang ? 

KAJIAN TEORI 

A. Administrasi Publik  

Pengertian Administrasi Publik 

dijelaskan oleh Pasolong (2019) adalah 

bentuk kerjasama antara sekelompok orang 

atau lembaga dalam melaksanakan tugas-

tugas pemerintahan guna memenuhi 

kebutuhan publik secara efisien dan efektif. 

Administrasi Publik menurut Volska 

(2020) adalah konsep multidimensional 

yang mencakup pemerintahan negara, 

pemerintah daerah, serta berkembang 

sebagai bidang keilmuan yang utuh. Ruang 

lingkup kajiannya meliputi manajemen 

publik dalam pelayanan sipil dan analisis 

program dan kebijakan publik melalui 

perencanaan strategis. 

B. Manajemen Publik  

Manajemen publik menurut Malawat 

(2022) adalah studi interdisipliner yang 

membahas aspek umum organisasi, dan 

merupakan gabungan antara fungsi 

manajemen seperti planning, organizing, 

actuating, dan controlling dengan 

pemanfaatan sumber daya manusia, 

keuangan, fisik, informasi, serta publik  

yang diterapkan baik pada sektor publik 

yaitu pemerintahan maupun pada sektor 

non pemerintahan yang bersifat non profit, 

dengan deminikan manajemen publik dapat 

pula dipahami secara lebih khusus sebagai 

manajemen pelayanan publik. 

Perkembangan konsep manajemen 

publik menurut Satibi (2023) yakni pada 

tahun 2023 muncul konsep The New Public 

Services (NPS) yang menekankan bahwa 

pemerintah seharusnya melayani warga 

negara, membangun kepentingan bersama, 

menjunjung kolaborasi demokratis, 

memperhatikan akuntabilitas secara lebih 

luas, serta menghargai manusia dan 

kebersamaan, bukan hanya sekedar 

produktivitas. 

C. Manajemen Pelayanan Publik  

Winarsih & Ratminto (2013) dalam 

Pangkey & Rantung (2023) yaitu suatu 

upaya mengelola berbagai aspek 

(manajemen) dalam proses 

mempersiapkan, menyediakan, atau 

menyerahkan barang dan jasa kepada 

masyarakat serta suatu proses perencanaan 

dan pengimplementasian serta 

mengarahkan atau mengkoordinasikan 

penyelesaian aktivitas – aktivitas pelayanan 
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publik demi tercapainya tujuan – tujuan 

pelayanan publik. 

Standar pelayanan publik menurut 

Pasal 21 Huruf G dan Huruf J UU No. 25 

Tahun 2009 sekurang – kurangnya 

mencakup penyediaan sarana, prasarana, 

dan/atau fasilitas atau yang dimaksud 

dengan bukti fisik serta penanganan aduan, 

saran, dan masukan atau yang dimaksud 

dengan responsivitas. 

D. Manajemen Transportasi Publik  

Pengertian Manajemen transportasi 

publik menurut Andriansyah (2015) 

merupakan serangkaian kegiatan 

perencanaan, pengorganisasian, 

pengawasan, evaluasi yang dilakukan oleh 

sekelompok orang atau organisasi guna 

penyelenggaraan transportasi publik 

dengan pelayanan yang baik dan layak bagi 

masyarakat. 

E. Behavioral Intention (Y) 

Pengertian Behavioral intentions juga 

dikemukakan oleh Pramita & Danibrata 

(2021) yaitu niat perilaku seseorang dimasa 

mendatang untuk mengatakan hal tentang 

perusahaan, atau tentang yang ia terima, 

memberikan rekomendasi kepada orang 

lain dan keinginan untuk datang kembali. 

Penelitian ini mengukur niat perilaku 

atau behavioral intention dari lima 

indikator menurut Zeithaml el al. (1996) 

dalam Mayrisha (2023) yaitu: (1) Loyalty to 

Company; (2) Propensity to Switch;  (3) 

Willingness to Pay More; (4) External 

Respons; dan (5) Internal Respons. 

F. Responsivitas (X1) 

Pengertian responsivitas menurut 

Nurdin (2019) yakni menyangkut 

masyarakat yang membutuhkan pelayanan 

aparat pemerintah mengharapkan 

pemberian pelayanan yang cepat, cermat, 

dan ramah. 

Zeithaml 1990 dalam Mursyidah & 

Choiriyah (2020) menjelaskan mengenai 

indikator untuk mengukur kualitas 

pelayanan pada dimensi responsivitas atau 

responsiveness diantaranya :  

1. Merespon setiap pelanggan/pemohon 

yang ingin mendapatkan pelayanan 

2. Petugas/aparatur melakukan pelayanan 

dengan cepat dan tepat. 

3. Petugas/aparatur melakukan pelayanan 

dengan cermat. 

4. Semua keluhan pelanggan direspon 

oleh petugas  

G. Bukti Fisik (X2) 

Bukti fisik juga merupakan salah satu 

dari indikator kualitas pelayanan yang 

mengacu pada penilaian terhadap aspek 

fisik yang tampak dan dapat dirasakan, 

yang seharusnya dimiliki oleh pelanggan 

yaitu mencakup penampilan sarana dan 

prasarana fisik, serta kondisi lingkungan 

sekitar 

Zeithaml 1990 dalam Mursyidah & 

Choiriyah (2020) menjelaskan mengenai 

indikator untuk mengukur kualitas  
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pelayanan pada dimensi bukti fisik 

diantaranya :  

1. Penampilan petugas / aparatur 

dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

2. Kenyamanan tempat untuk 

melakukan pelayanan. 

 3. Kedisiplinan petugas / aparatur dalam 

melakukan pelayanan. 

4. Kemudahan proses dan akses 

layanan. 

5. Penggunaan alat bantu dalam 

pelayanan. 

 

 

Gambar 4. Bagan Kerangka Teoritis 

Sumber : Zeithaml (1990) dalam Mursyidah & Choiriyah (2020); Zeithaml et al. (1996)  

Berdasarkan konstruk penelitian, 

maka dapat dirumuskan hipotesis 

penelitian sebagai berikut:  

a. Hipotesis Pertama  

H₀: Tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara Responsivitas (X1) dengan 

Behavioral Intention (Y). 

H₁:  Ada pengaruh yang signifikan antara 

Responsivitas Responsivitas (X1) 

dengan Behavioral Intention (Y). 

b. Hipotesis Kedua 

 

 

Ho: Tidak ada pengaruh yang sigifikan 

antara Bukti Fisik (X1) dan Behavioral 

Intention (Y).  

H₁: Ada pengaruh yang signifikan antara 

Bukti Fisik (X2) dengan Behavioral 

Intention (Y). 

c. Hipotesis Ketiga  

Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara Responsivitas (X1) dan Bukti 

Fisik (X2) dengan Behavioral Intention 

(Y)  
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b. Hipotesis Ketiga 

H₀ = Tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara Responsivitas (X1) dan Bukti 

Fisik (X2) dengan Behavioral Intention 

(Y). 

H₁ = Ada pengaruh yang signifikan 

antara Responsivitas (X1) dan Bukti 

Fisik (X2) dengan Behavioral Intention 

(Y). 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian eksplanatori dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pengguna layanan BRT 

Trans Semarang. Mengingat jumlah 

populasi yang besar serta keterbatasan 

waktu, biaya, dan tenaga penelitian, maka 

digunakan teknik pengambilan sampel. 

Penentuan jumlah sampel dilakukan 

menggunakan rumus Slovin (Yusuf, 2017). 

Teknik sampling yang digunakan 

adalah probability sampling, dengan 

metode proportional random sampling, 

yaitu teknik pengambilan sampel yang 

memberikan peluang yang sama bagi setiap 

anggota populasi untuk terpilih. 

Analisis data dilaksanakan 

menggunakan IBM SPSS Statistics 27 For 

Windows yang diawali dengan uji validitas 

menggunakan korelasi Spearman Rank 

Order, dengan pertimbangan data 

penelitian berskala ordinal. Selanjutnya, uji 

reliabilitas dilakukan menggunakan 

koefisien Cronbach’s Alpha. Pengujian 

pengaruh antar variabel dilakukan 

menggunakan uji korelasi Kendall Tau. 

Selain itu, Korelasi Berganda digunakan 

untuk mengukur hubungan simultan antara 

Responsivitas (X1) dan Bukti Fisik (X2) 

terhadap Behavioral Intention (Y). 

Besarnya kontribusi pengaruh kedua 

variabel independen terhadap variabel 

dependen dihitung menggunakan koefisien 

determinasi (R²). 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Uji Validitas  

Item penelitian dikatakan valid apabila 

benar-benar mengukur aspek yang 

seharusnya diukur sesuai dengan tujuan 

penelitian (Kurniawan & Puspitaningtyas, 

2020). Leclezio et al. (2015)  

menyampaikan item penelitian dinyatakan 

valid apabila nilai rhitung  ≥ 0,300. 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 

seluruh item pertanyaan pada variabel 

Responsivitas (X1) yang terdiri atas 4 item 

pertanyaan dinyatakan valid karena nilai 

𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 masing-masing item berada di atas 

0,300. 

Uji validitas pada variabel Bukti Fisik 

(X2) yang terdiri dari lima indikator dengan 

enam butir pernyataan menunjukkan bahwa 

seluruh item dinyatakan valid sebab nilai 

𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 masing-masing melebihi batas 

0,300 

Uji Validitas pada variabel Behavioral 

Intention (Y) yang terdiri dari lima 
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indikator dengan tiga belas butir pernyataan 

menunjukkan bahwa seluruh item 

dinyatakan valid karena nilai 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 untuk 

setiap item berada di atas 0,300 

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas menurut (Kurniawan & 

Puspitaningtyas, 2020) adalah uji yang 

dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

suatu instrumen memiliki konsistensi atau 

keandalan dalam mengukur variabel 

tertentu. Instrumen penelitian dinyatakan 

reliabel apabila nilai Cronbach’s 𝛼 > 0.60 

(Juliandi et al., 2014). 

Uji Reliabilitas pada variabel 

Responsivitas (X1) memperoleh 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,871 > 0,60 

maka seluruh item dinyatakan reliabel. 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan 

bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 

variabel Bukti Fisik (X2) sebesar 0,766 > 

0,60. Hal ini menandakan bahwa item-item 

pernyataan reliabel. 

Uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

nilai Cronbach’s Alpha pada variabel 

Behavioral Intention (Y) sebesar 0,931 

lebih besar dari 0,60 menunjukkan bahwa 

item-item pernyataan reliabel. 

3. Pengujian Hipotesis  

a. Pengaruh Responsivitas (X1) 

terhadap Behavioral Intention (Y) 

 

 

 

Tabel . Hasil Uji Hipotesis 1  

 

Sumber: Olah data SPSS 27 (2025) 

Hasil uji korelasi menggunakan 

Kendall’s Tau diperoleh nilai Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. 

Angka signifikansi yang didapatkan 

menunjukkan hubungan antar variabel 

signifikan dengan taraf kepercayaan 

9,99%. Uji korelasi ini juga mendapatkan 

nilai Correlation Coefficient sebesar 0,450 

yang menunjukkan terdapat hubungan 

yang positif antara variabel Responsivitas 

(X1) dengan variabel Behavioral Intention 

(Y). Nilai Correlation Coefficient sebesar 

0,450 juga menunjukkan adanya 

hubungan yang cukup kuat antar kedua 

variabel (Sugiyono, 2017). 

Kemudian dilakukan perhitungan nilai 

koefisien determinasi yang menunjukkan 

jumlah 0,2025 atau dalam ukuran 

persentase sebesar 20,25% yang kemudian 

dapat diinterpretasikan termasuk pada 

kategori kontribusi lemah (Sarjana et al., 

2023). Nilai tersebut menunjukkan tingkat 

hubungan antara variabel Responsivitas 

(X1) terhadap Behavioral Intention (Y) 

belum dominan.  
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b. Pengaruh Bukti Fisik (X2) terhadap 

Behavioral Intention (Y) 

Hasil perhitungan uji korelasi 

menggunakan Kendall’s Tau diperoleh nilai 

Sig. (2-tailed) sebesar 0,000 atau lebih kecil 

daripada 0,05. angka signifikansi yang 

didapatkan menunjukkan hubungan antar 

variabel signifikan dengan taraf 

kepercayaan 99,99%. Uji yang dilakukan 

juga mendapatkan nilai correllation 

coefficient sebesar 0,472 yang 

menunjukkan terdapat hubungan yang 

positif antara variabel Bukti Fisik (X2) 

dengan variabel Behavioral Intention (Y). 

Nilai correllation coefficient sebesar 0,472 

juga menunjukkan adanya hubungan yang 

cukup kuat antara kedua variabel yang 

diuji (Sugiyono, 2017).  

Perhitungan nilai koefisien 

determinasi menunjukkan sebesar 0,223 

atau 22,28% yang kemudian dapat 

diinterpretasikan termasuk pada kategori 

kontribusi lemah (Sarjana et al., 2023). 

Nilai tersebut menunjukkan tingkat 

hubungan antara variabel Bukti Fisik (X2) 

terhadap Behavioral Intention (Y) belum 

dominan. 

c. Pengaruh Responsivitas (X1) dan 

Bukti Fisik (X2) terhadap 

Behavioral Intention (Y) 

Hasil pengujian hipotesis 3 yaitu 

antara variabel Responsivitas (X1) dan 

Bukti Fisik (X2) dengan variabel 

Behavioral Intention (Y) secara simultan 

menghasilkan nilai Sig. F Change sebesar 

0,000 yang berarti <0,05 maka ada 

hubungan secara signifikan. Tingkat 

keeratan antara variabel Responsivitas (X1) 

dan Bukti Fisik (X2) dengan variabel 

Behavioral Intention (Y) dapat dilihat pada 

nilai (R) yang menunjukkan nilai korelasi 

yaitu diperoleh sebesar 0,579 yang berada 

pada kategori sedang/cukup (Sugiyono, 

2017). Hasil uji hipotesis dapat 

disimpulkan bahwa Responsivitas (X1) dan 

Bukti Fisik (X2) secara simultan memiliki 

hubungan yang signifikan dan cukup kuat 

terhadap variabel Behavioral Intention (Y). 

Perhitungan Koefisien Determinasi 

menunjukkan persentase sebesar 33,6% 

yang menunjukkan hubungan lemah 

(Sarjana et al., 2023). Nilai ini berarti 

variabel Responsivitas (X1) dan Bukti Fisik 

(X2) secara simultan memberikan 

kontribusi sebesar 33,6% terhadap 

perubahan Behavioral Intention (Y) 

pengguna BRT Trans Semarang, sedangkan 

sisanya sebesar 66,4% yang dapat 

disebabkan oleh faktor-faktor lain di luar 

penelitian yang dapat memengaruhi 

Behavioral Intention pengguna seperti 

dalam penelitian Alfarizi & Kurniawati 

(2025) yang berjudul “Pengaruh Online 

Reviews, Destination Image, Perceived 

Value, Satisfaction terhadap Behavioral 

Intention pada Wisatawan Domestik di 

Indonesia” yang menghasilkan bahwa 
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faktor-faktor diatas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap behavioral intention. 

 Faktor lainnya yang dapat 

memengaruhi Behavioral Intention 

disampaikan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Luo et al. (2025). Penelitian 

tersebut menyebutkan bahwa faktor 

performance expectancy, effort expectancy, 

social influence, dan policy cognition 

berpengaruh kuat dan signifikan terhadap 

behavioral intention melalui uji statistik 

inferensial. Oleh karena itu, penelitian 

selanjutnya dapat mempertimbangkan 

faktor-faktor lain sebagai variabel 

tambahan yang memengaruhi behavioral 

intention pengguna layanan.  

PENUTUP  

Kesimpulan  

Dari hasil uraian di atas, serta hasil 

pembahasan yang telah dilaksanakan 

mengenai pengaruh responsivitas dan bukti 

fisik terhadap behavioral intention 

masyarakat pengguna BRT Trans 

Semarang, maka diambil kesimpulan:  

1. Hasil analisis tabulasi silang dan uji 

hipotesis dengan korelasi Kendall Tau 

menjadi dasar penyimpulan bahwa 𝑯𝟎𝟏 

ditolak dan 𝑯𝒂𝟏 diterima yang berarti 

variabel Responsivitas (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Behavioral Intention (Y) 

pengguna BRT Trans Semarang. 

2. Hasil analisis tabulasi silang dan uji 

hipotesis menjadi dasar penyimpulan 

bahwa 𝑯𝟎𝟐 ditolak dan 𝑯𝒂𝟐 diterima 

yang berarti variabel Bukti Fisik (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Behavioral Intention (Y) 

pengguna BRT Trans Semarang. 

3. Hasil uji hipotesis 3 menjadi dasar 

penyimpulan bahwa 𝑯𝟎𝟑 ditolak dan 

𝑯𝒂𝟑 diterima yang berarti variabel 

Responsivitas (X1) dan Bukti Fisik (X2) 

secara simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Behavioral 

Intention (Y) pengguna BRT Trans 

Semarang. 

Saran  

Berdasarkan pemaparan kesimpulan diatas, 

peneliti memberikan beberapa rekomendasi 

terkait penelitian mengenai pengaruh 

Responsivitas (X1) dan Bukti Fisik (X2) 

terhadap Behavioral Intention (Y) 

pengguna BRT Trans Semarang sebagai 

berikut: 

1. Responsivitas petugas perlu 

ditingkatkan melalui pelatihan rutin dan 

evaluasi kinerja berkala agar petugas 

lebih teliti, sigap, dan responsif, 

khususnya dalam membantu penumpang 

berkebutuhan khusus. 

2. Bukti fisik layanan BRT Trans Semarang 

perlu diperbaiki melalui perawatan rutin 

halte dan ruang tunggu, mengingat 

masih terdapat persepsi pengguna bahwa 

fasilitas tersebut kurang layak pakai. 
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3. Behavioral intention pengguna, 

terutama dalam menghadapi kenaikan 

tarif, dapat diperkuat dengan 

peningkatan kualitas layanan, seperti 

kebersihan dan kenyamanan armada, 

perluasan rute, serta ketepatan waktu, 

sehingga manfaat layanan dirasakan 

sebanding dengan tarif yang dibayarkan. 
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