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NesaRide hadir sebagai layanan transportasi yang dibentuk oleh
mahasiswa dan ditujukkan khusus untuk mahasiswa Universitas Negeri
Surabaya untuk mendukung mobilitas mereka sehari-hari. Pada kondisi
nyata di lapangan, kebutuhan transportasi mahasiswa tidak selalu dapat
terpenuhi secara optimal karena ketidaktersediaan driver. Selain itu,
adanya ketakutan akan keselamatan penumpang karena maraknya isu
penculikan dan pelecehan seksual pada layanan transportasi ojek online
lainnya membuat mahasiswa ragu untuk menggunakan layanan ini. Tujuan
penelitian ini adalah menganalisis manfaat fungsional dan afektif yang
dirasakan oleh mahasiswa Universitas Negeri Surabaya dalam
penggunaan layanan NesaRide, serta mengidentifikasi kendala
operasional yang dihadapi mahasiswa dalam menggunakan layanan
NesaRide. Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan
3 (tiga) teknik yaitu wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data
penelitian menggunakan perangkat lunak NVivo 12. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mahasiswa pengguna NesaRide merasakan adanya
manfaat fungsional dan afektif, serta kendala dalam penggunaan layanan.
Manfaat fungsional yang dirasakan yaitu mempermudah menuju tempat
tujuan, efektivitas waktu, dan kemudahan aksses. Manfaat afektif yang
dirasakan yaitu adanya rasa aman dan nyaman selama menggunakan
layanan. Sedangkan, kendala operasional yang dirasakan adalah layanan
tidak beroperasi selama 24 jam.

ABSTRACT

NesaRide is a transportation service founded by students and designed
specifically for students at State University of Surabaya to support their
daily commuting needs. In real-world conditions, students’ transportation
needs cannot always be optimally met due to a shortage of drivers. In
addition, concerns about passenger safety—driven by widespread reports
of kidnappings and sexual harassment involving other online motorcycle
taxi services—make students hesitant to use this service. The purpose of
this study is to analyze the functional and affective benefits experienced by
students at Surabaya State University when using the NesaRide service, as
well as to identify the operational challenges students face when using the
NesaRide service. The research method used in this study is a descriptive
qualitative approach. Data collection involved three techniques:
interviews, observation, and documentation. Data analysis was conducted
using NVivo 12 software. The research findings indicate that college
students who use NesaRide experience both functional and affective
benefits, as well as challenges in using the service. The functional benefits
they experience include easier travel to their destinations, time efficiency,
and ease of access. The affective benefits they experience include a sense
of safety and comfort while using the service. Meanwhile, the operational
challenge they face is that the service is not available 24 hours a day.
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1. PENDAHULUAN

Mobilitas menjadi kebutuhan penting bagi mahasiswa untuk menunjang aktivitas akademik
maupun nonakademik. Transportasi yang mudah diakses, fleksibel, dan efisien membantu mahasiswa
menjalankan berbagai aktivitas secara lebih lancar [1] [2]. Menjawab kebutuhan tersebut, mahasiswa
Universitas Negeri Surabaya mengembangkan NesaRide sebagai layanan transportasi berbasis
komunitas yang mulai beroperasi pada tahun 2023. NesaRide menyediakan layanan transportasi (driver)
untuk mendukung mobilitas mahasiswa melalui sistem pemesanan berbasis grup WhatsApp [3] [4].
Melalui layanan tersebut, mahasiswa menghadirkan alternatif transportasi kampus yang lebih mudah
dijangkau dan sesuai dengan karakteristik aktivitas mahasiswa. Meskipun demikian, NesaRide belum
sepenuhnya mampu memenuhi kebutuhan mobilitas mahasiswa. NesaRide menghadapi keterbatasan
operasional karena seluruh pengemudinya merupakan mahasiswa aktif yang harus menjalankan
kewajiban akademik. Kondisi tersebut menyebabkan ketersediaan driver tidak selalu mampu memenuhi
kebutuhan pengguna setiap saat [3]. Akibatnya, muncul kesenjangan antara kebutuhan mobilitas
mahasiswa dan kemampuan NesaRide dalam menyediakan layanan transportasi secara konsisten. Selain
itu, mahasiswa juga memperhatikan rasa aman, kenyamanan, dan kepercayaan terhadap layanan. Aspek
tersebut semakin penting bagi mahasiswa karena berbagai pemberitaan mengenai kasus penculikan dan
pelecehan seksual pada layanan ojek daring yang memengaruhi persepsi keamanan pengguna [5] [6].
Oleh sebab itu, penelitian ini mengkaji manfaat fungsional dan manfaat afektif secara bersamaan untuk
memahami alasan mahasiswa tetap menggunakan NesaRide meskipun layanan tersebut masih
menghadapi berbagai keterbatasan operasional.

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji manfaat dan kendala layanan ride-hailing
komersial seperti Gojek, Grab, Maxim, dan DiDi oleh Ramizo Jr et al. [7], Gunarso [8], dan Oviedo et
al. [9] menunjukkan adanya manfaat berupa efisiensi waktu, kemudahan akses, kenyamanan, keamanan,
serta berbagai hambatan operasional. Namun, sebagian besar penelitian tersebut berfokus pada layanan
transportasi komersial dengan subjek masyarakat umum. Penelitian tersebut juga menggunakan
pendekatan kuantitatif sehingga belum mampu menggambarkan pengalaman pengguna secara
mendalam. Sehingga penelitian mengenai manfaat dan kendala layanan transportasi berbasis komunitas
mahasiswa di lingkungan perguruan tinggi masih terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya
research gap mengenai pemahaman manfaat dan kendala layanan transportasi kampus dari perspektif
mahasiswa sebagai pengguna utama. Penelitian ini menawarkan perspektif baru dalam kajian
transportasi kampus dengan menjelaskan bagaimana layanan transportasi berbasis komunitas
mahasiswa menciptakan manfaat fungsional dan afektif sekaligus menghadapi kendala operasional dari
sudut pandang pengguna. Temuan ini memperluas literatur ride-hailing yang selama ini didominasi oleh
kajian terhadap layanan komersial. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis manfaat fungsional, manfaat afektif, dan kendala operasional penggunaan NesaRide bagi
mahasiswa Universitas Negeri Surabaya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian
mengenai transportasi berbasis komunitas di lingkungan perguruan tinggi serta memberikan masukan
kepada pengelola NesaRide dalam meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa.
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2. METODE
2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif. Metode penelitian
kualitatif mengkaji objek penelitian pada kondisi alamiah dengan menempatkan peneliti sebagai
instrumen utama. Peneliti mengumpulkan data melalui teknik triangulasi, menganalisis data secara
induktif, dan menghasilkan temuan yang lebih menekankan makna daripada generalisasi [10].

2.2 Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Negeri Surabaya pengguna
layanan driver NesaRide atau biasa disebut dengan MahaNesa. Subjek penelitian merupakan informan
atau narasumber yang menjadi sumber data riset [11]. Penentuan informan sebagai subjek penelitian
menggunakan teknik snowball sampling. Snowball sampling merupakan teknik pengambilan sampel
dalam penelitian kualitatif yang dilakukan secara bertahap melalui rekomendasi atau rujukan dari
informan sebelumnya [10]. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah manfaat dan kendala
penggunaan layanan NesaRide sebagai layanan transportasi berbasis permintaan yang dirasakan oleh
mahasiswa Universitas Negeri Surabaya. Objek penelitian merupakan segala sesuatu fokus yang
ditetapkan peneliti untuk memperoleh informasi dan menarik kesimpulan berdasarkan hasil penelitian
[10].

2.3 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara semi-terstruktur, observasi, dan
dokumentasi. Instrumen bantu yang digunakan dalam penelitian adalah pedoman wawancara dan lembar
observasi.

2.4 Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian kredibilitas (credibility)
melalui triangulasi teknik. Triangulasi teknik merupakan teknik yang menggabungkan beberapa teknik
pengumpulan data pada sumber data yang sama untuk memperoleh informasi yang lebih akurat [10].

2.5 Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang dilakukan adalah data reduction, data display, dan conclusion
drawing/verification. Berikut ini merupakan penjelasan dari masing-masing tahapan analisis data oleh
Miles dan Huberman [10] :
1. Pengumpulan Data (Data Reduction)
Pengumpulan data merupakan proses memperoleh informasi secara mendalam mengenai fenomena
yang diteliti melalui interaksi langsung dengan sumber data. Pengumpulan data pada penelitian ini
adalah dengan menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi.
2. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi data merupakan tahap analisis data kualitatif yang dilakukan dengan cara memilih,
memusatkan perhatian, menyederhanakan, mengelompokkan, dan mengubah data mentah yang
diperoleh dari hasil pengumpulan data menjadi informasi yang lebih terstruktur sesuai dengan
fokus penelitian. Reduksi data dilakukan secara terus-menerus sejak proses pengumpulan data
berlangsung hingga penelitian selesai. Penelitian ini menggunakan perangkat lunak NVivo 12
sebagai alat bantu dalam proses reduksi data. NVivo yang dikembangkan oleh Lumivero
merupakan perangkat lunak Computer-Assisted Qualitative Data Analysis Software (CAQDAS)
yang berfungsi untuk membantu peneliti dalam mengelola, melakukan proses pengkodean,
menganalisis, serta menyajikan visualisasi data kualitatif secara sistematis [12] [13].
3. Penyajian Data (Display Data)
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3.
3.1

Penyajian data merupakan tahap dalam analisis data kualitatif yang dilakukan setelah proses
reduksi data. Pada tahap ini, data yang telah dipilih dan dikategorikan kemudian disusun secara
sistematis agar lebih mudah dipahami, dianalisis, serta digunakan sebagai dasar dalam penarikan
kesimpulan. Penyajian data bertujuan untuk memperlihatkan pola, hubungan antar kategori, dan
temuan penting yang muncul dari hasil penelitian. Penyajian data dalam penelitian ini dilakukan
melalui dua bentuk, yaitu visualisasi data dan uraian naratif. Penyajian data dalam bentuk
visualisasi dilakukan dengan memanfaatkan perangkat lunak NVivo 12 melalui beberapa fitur
analisis, seperti Word Frequency, Hierarchy Chart, dan Mind Map untuk membantu
menggambarkan pola, hubungan antar kategori, serta tema yang muncul dari hasil pengolahan data
kualitatif. Sementara itu, penyajian dalam bentuk narasi dilakukan dengan menjelaskan hasil
temuan penelitian berdasarkan kategori atau tema yang telah diperoleh dari proses reduksi dan
pengkodean data.

Penarikan Kesimpulan atau Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification)

Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam proses analisis data kualitatif yang dilakukan
setelah data melalui tahap reduksi dan penyajian data. Pada tahap ini, peneliti melakukan
interpretasi terhadap data yang telah dikategorikan untuk menemukan makna, pola, hubungan antar
tema, serta menjawab rumusan masalah penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Informan dalam penelitian ini sejumlah 7 (tujuh) orang informan berdasarkan kejenuhan data.

Data yang dianalisis diperoleh dari dua sumber utama, yaitu hasil wawancara mendalam dengan

informan serta catatan observasi yang dibuat oleh peneliti selama kegiatan penelitian berlangsung.
Seluruh data yang terkumpul kemudian ditranskripsikan dan diinput ke dalam NVivo 12 untuk melalui
tahap pengkodean (coding) sesuai dengan tema atau kategori yang muncul. Hasil pengkodean tersebut
selanjutnya dianalisis dan disajikan dalam bentuk visualisasi data, seperti word frequency, hierarchy

chart, dan mind map guna membantu mengidentifikasi pola serta hubungan antar kategori dalam data
penelitian.

a.

Manfaat Fungsional
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Gambear 1. Word Cloud Manfaat Fungsional

Pada gambar 1 menunjukkan word query manfaat fungsional, beberapa kata yang paling
banyak muncul adalah driver, mudah, lebih, nesaride, kampus, sangat, cepat, dan waktu.

Page 2198

Journal Homepage : https.//jurnal.intekom.id/index.php/njms



NJMS : Nusantara Journal of Multidisciplinary Science E-ISSN : 3024-8752
Vol. 3, No. 12, Juli 2026, Hal 2195-2205 P-ISSN : 3024-8744

Manfaat Fungsional

RETpET A AL WRC TP rare

Gambar 2. Hierarchy Chart Manfaat Fungsional

Berdasarkan hasil analisis menggunakan hierarchy chart pada gambar 2., subtema
mempermudah mencapai lokasi tujuan menunjukkan bahwa layanan NesaRide memberikan
kemudahan bagi mahasiswa dalam melakukan perjalanan menuju tempat yang diinginkan.
Kemudahan tersebut berkaitan dengan peran NesaRide sebagai layanan transportasi yang mampu
mendukung kebutuhan mobilitas mahasiswa dalam berbagai aktivitas. Selain itu, subtema
menghemat waktu menunjukkan bahwa penggunaan layanan NesaRide membantu mahasiswa
mengurangi waktu perjalanan, terutama ketika menghadapi jadwal kegiatan yang padat atau
membutuhkan akses transportasi secara cepat. Hal tersebut juga didukung oleh ketersediaan driver
NesaRide yang berada di sekitar lingkungan kampus sehingga mahasiswa dapat lebih mudah
memperoleh layanan ketika dibutuhkan. Selanjutnya, kategori kemudahan akses menunjukkan
bahwa layanan NesaRide dapat digunakan dengan proses pemesanan yang sederhana. Mahasiswa
cukup menghubungi grup WhatsApp komunitas dengan mengikuti kode pemesanan “driver gas”
serta menggunakan sistem booking yang telah tersedia. Mekanisme tersebut memberikan
kemudahan bagi mahasiswa dalam memperoleh layanan transportasi yang sesuai dengan kebutuhan

mobilitas mereka.
b. Manfaat Afektif
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Gambar 3. Word Cloud Manfaat Afektif

Pada gambar 3. menunjukkan word query manfaat afektif, beberapa kata yang paling
banyak muncul adalah aman, mereka, nyaman, ramah, dan driver.
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Gambar 4. Hierarchy Chart Manfaat Afektif

Sedangkan, analisis data dengan hierarchy chart pada gambar 4. menunjukkan bahwa
ubtema memberikan rasa nyaman menunjukkan bahwa penggunaan layanan driver NesaRide
memberikan pengalaman perjalanan yang menyenangkan bagi mahasiswa. Rasa nyaman
tersebut muncul karena driver NesaRide dianggap memiliki karakteristik yang ramah, sopan,
serta mampu membangun komunikasi yang baik dengan pengguna, sehingga suasana selama
perjalanan menjadi lebih santai dan menyenangkan. Selain itu, subtema memberikan rasa aman
juga menjadi salah satu aspek manfaat afektif yang dirasakan oleh informan. Perasaan aman
tersebut dipengaruhi oleh adanya kesamaan identitas antara pengguna dan driver yang sama-
sama merupakan mahasiswa Universitas Negeri Surabaya, sehingga menciptakan rasa
kepercayaan selama menggunakan layanan. Di samping itu, aspek keamanan juga didukung
oleh penerapan standar pelayanan NesaRide, seperti penyediaan helm yang memenuhi standar
keselamatan atau Standar Nasional Indonesia (SNI), serta ketersediaan jas hujan yang
ditawarkan kepada pengguna ketika kondisi cuaca kurang mendukung.

c. Kendala Operasional
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Gambar 5. Word Cloud Kendala Operasional

Pada gambar 5. menunjukkan word query kendala operasional, beberapa kata yang
paling banyak muncul adalah driver, grupnya, jam, dibuka, chat, ditutup, dan udah.
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Gambar 6. Hierarchy Chart Kendala Operasional

Berdasarkan hasil analisis menggunakan hierarchy chart pada gambar 6., subtema
keterbatasan layanan selama 24 jam menunjukkan bahwa NesaRide belum sepenuhnya dapat
diakses oleh pengguna setiap saat sesuai dengan kebutuhan mobilitas mahasiswa. Keterbatasan
waktu operasional tersebut menjadi hambatan, terutama bagi mahasiswa yang membutuhkan
layanan transportasi di luar jam operasional yang tersedia.

Kendala operasional tersebut dijelaskan melalui beberapa subkategori, yaitu
ketersediaan driver, grup pemesanan ditutup, penyebab tidak diketahui, dan kondisi cuaca.
Subkategori ketersediaan driver menunjukkan bahwa pada waktu tertentu jumlah driver yang
aktif belum mampu memenuhi permintaan pengguna, sehingga mahasiswa mengalami kesulitan
dalam mendapatkan layanan. Sementara itu, subkategori grup ditutup menunjukkan adanya
pembatasan akses pemesanan pada waktu tertentu yang menyebabkan pengguna tidak dapat
melakukan permintaan layanan. Subkategori penyebab tidak diketahui menggambarkan bahwa
sebagian pengguna belum memperoleh informasi yang jelas mengenai alasan layanan tidak
tersedia pada kondisi tertentu, sehingga menunjukkan perlunya peningkatan komunikasi terkait
operasional NesaRide. Selain itu, faktor eksternal seperti cuaca hujan juga menjadi salah satu
hambatan operasional karena dapat memengaruhi aktivitas driver serta kenyamanan pengguna
selama perjalanan. Selanjutnya, subtema keterbatasan jangkauan rute menunjukkan bahwa
layanan NesaRide belum mencakup seluruh wilayah tujuan mahasiswa di Surabaya.
Keterbatasan tersebut juga berkaitan dengan subtema kurangnya informasi mengenai rute
layanan, di mana informan masih mengalami kesulitan dalam memperoleh informasi yang jelas
mengenai wilayah atau tujuan yang dapat dijangkau oleh NesaRide. Minimnya informasi terkait
cakupan rute menyebabkan pengguna kurang memahami batas layanan yang tersedia, sehingga
dapat menimbulkan ketidakpastian ketika ingin menggunakan NesaRide untuk tujuan tertentu.
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d. Mind Map
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Gambar 7. Mind Map

Mind map menunjukkan bahwa penggunaan NesaRide memberikan manfaat positif
bagi mahasiswa, terutama dalam aspek fungsional berupa kemudahan menuju tempat tujuan,
efisiensi waktu, dan kemudahan serta aspek afektif berupa rasa aman, dan nyaman. Namun,
pengalaman pengguna masih mengalami kendala operasional, seperti keterbatasan waktu
layanan. Oleh karena itu, kebermanfaatan NesaRide tidak hanya ditentukan oleh manfaat yang
diberikan, tetapi juga oleh kemampuan layanan dalam mengelola keterbatasan operasional.

3.2 Pembahasan
Layanan transportasi kampus NesaRide yang dikembangkan oleh dan untuk mahasiswa

Universitas Negeri Surabaya (UNESA) hadir sebagai solusi alternatif dalam mendukung mobilitas
harian mahasiswa, baik untuk aktivitas akademik maupun nonakademik. Hasil penelitian
mengungkapkan adanya manfaat fungsional, manfaat afektif, dan kendala operasional yang dirasakan
oleh mahasiswa. Dari segi manfaat fungsional NesaRide memberikan kemudahan bagi mahasiswa
dalam menuju tempat tujuan. Hal ini didukung oleh sistem pemesanan yang praktis melalui grup
komunitas WhatsApp dengan menggunakan kode pesanan khusus seperti "Driver Gas", ketersediaan
fitur booking (pemesanan awal), serta penguasaan wilayah atau rute kampus yang sangat akurat oleh
para driver yang merupakan sesama mahasiswa. Selain itu, efisiensi biaya menjadi nilai tambah utama
karena tarif NesaRide jauh lebih murah dibandingkan platform ride-hailing komersial, sehingga
membantu mahasiswa menghemat pengeluaran harian. Dari segi efisiensi waktu, driver yang umumnya
sudah standby di area kampus Ketintang maupun Lidah Wetan serta penguasaan jalan pintas untuk
menghindari kemacetan membuat waktu tunggu (waiting time) dan durasi perjalanan menjadi relatif
singkat. Aksesibilitas layanan juga tergolong fleksibel karena mahasiswa tetap dapat melakukan
pemesanan di luar jam operasional resmi melalui koordinasi langsung dengan admin atau kontak driver.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa penggunaan layanan NesaRide oleh mahasiswa UNESA
sejalan dengan Uses and Gratifications Theory, di mana mahasiswa secara aktif dan rasional memilih
layanan ini untuk memenuhi kebutuhan fungsional mereka [14]. Kebutuhan tersebut terwujud melalui
gratifikasi berupa kemudahan menuju tempat tujuan, kemudahan akses, serta efisiensi waktu berkat
pemesanan yang sederhana, adanya sistem booking, kepastian rute oleh driver sesama mahasiswa,
fleksibilitas koordinasi di luar jam operasional, dan navigasi jalan pintas. Hasil ini turut memperkuat
penelitian terdahulu oleh Tyas et al. [15] dan Rizki et al. [16] mengenai keunggulan ojek online dalam
memberikan manfaat praktis, kecepatan, keandalan, dan keterjangkauan tarif. Secara keseluruhan,
manfaat fungsional NesaRide terbukti mampu mendukung mobilitas harian mahasiswa secara efektif
dan efisien.
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Dari aspek manfaat afektif, penggunaan NesaRide berhasil menciptakan perasaan aman dan
nyaman bagi penumpang. Perasaan aman muncul dari adanya faktor kesamaan identitas (in-group
identity) sebagai sesama warga kampus UNESA, yang membangun tingkat kepercayaan (trust) tinggi
dan meminimalisir kekhawatiran terhadap risiko kejahatan atau pelecehan. Rasa aman ini diperkuat oleh
kepatuhan driver terhadap Standar Operasional Prosedur (SOP) keselamatan, seperti penyediaan helm
berstandar SNI, penawaran jas hujan saat cuaca buruk, serta perilaku berkendara yang tertib. Temuan
penelitian ini memperkuat studi terdahulu oleh Ricardianto et al. [17] dan Oviedo et al. [9] yang
menunjukkan bahwa layanan ride-hailing memberikan rasa aman dan nyaman yang lebih unggul
dibandingkan transportasi umum konvensional, di mana pengalaman positif tersebut secara langsung
meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap layanan. Sementara itu, perasaan nyaman tercipta
melalui interaksi sosial yang ramah, bersahabat, dan sopan dari para driver. Layanan ini bahkan
menyediakan fleksibilitas pilihan tipe obrolan melalui reaksi emoji untuk menyesuaikan dengan suasana
hati (mood) penumpang, sehingga privasi dan kenyamanan psikologis pengguna tetap terjaga selama
perjalanan. Temuan penelitian ini sejalan dengan studi terdahulu oleh Yang et al. [18] yang menyatakan
bahwa interaksi langsung antara pengguna dan driver membentuk pengalaman emosional pengguna,
serta diperkuat oleh Olayode et al. [19] dan Apriandy et al. [20] yang menunjukkan bahwa layanan ride-
hailing menawarkan tingkat kenyamanan yang baik dan lebih unggul dibandingkan transportasi umum
dalam meningkatkan mobilitas individu.

Meskipun memberikan berbagai manfaat, penelitian ini mengidentifikasi kendala operasional
utama, yaitu keterbatasan ketersediaan layanan yang tidak beroperasi penuh selama 24 jam. Kendala ini
terjadi karena adanya penutupan grup komunitas WhatsApp di luar jam operasional resmi,
ketidaktersediaan driver pada jam-jam sibuk perkuliahan pagi hari, serta faktor cuaca ekstrem seperti
hujan yang menyebabkan penutupan layanan secara otomatis demi alasan keselamatan. Selain itu,
ditemukan pula disparitas kualitas manajemen operasional antara dua kampus yaitu NesaRide wilayah
Lidah Wetan cenderung menghadapi kendala berupa penutupan grup mendadak tanpa informasi atau
alasan yang jelas dan slow response, dibandingkan dengan wilayah Ketintang yang lebih transparan dan
menyediakan alternatif kontak driver mandiri saat grup ditutup. Secara keseluruhan, meskipun kendala
operasional masih terjadi, manfaat fungsional dan afektif yang dirasakan mahasiswa menjadikan
NesaRide sebagai moda transportasi kampus yang sangat bernilai dan diminati. Temuan penelitian ini
sejalan dengan penelitian Tirachini [21] dan Rizki et al. [16] yang menegaskan bahwa availability,
reliability, responsivitas driver, serta faktor eksternal seperti cuaca sangat menentukan kualitas layanan
dan kepuasan pengguna. Pada NesaRide, kendala operasional yang terjadi yaitu keterbatasan jam
operasional, ketidaktersediaan driver, faktor cuaca, dan minimnya informasi masih menghambat
mobilitas mahasiswa, sehingga diperlukan pengoptimalan pengelolaan serta transparansi informasi
untuk meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan.

4. KESIMPULAN

Layanan transportasi kampus NesaRide terbukti memberikan manfaat fungsional melalui
kemudahan menuju tempat tujuan, efisiensi waktu, dan kemudahan akses, sekaligus memberikan
manfaat afektif berupa rasa aman dan nyaman berkat identitas driver sebagai sesama mahasiswa
UNESA yang ramah serta patuh pada SOP keselamatan. Meskipun demikian, keberlanjutan dan
kelancaran layanan ini masih dihadapkan pada kendala operasional seperti keterbatasan layanan yang
belum beroperasi 24 jam, penutupan akses saat cuaca buruk (hujan), keterbatasan jumlah driver pada
jam-jam sibuk perkuliahan, serta adanya disparitas transparansi informasi antara wilayah kampus
Ketintang dan Lidah Wetan.
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