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Penelitian bertujuan untuk menguji pengaruh protokol kesehatan dan 

penerapan e-ticketing terhadap kepuasan penumpang kereta api Sumatera 

Barat ketike di era new normal. Penelitian ini memakai metode kuantitatif 

asosiatif, Instrumen penelitian yaitu menggunakan Angket (Kuesioner). Data 

kuantitatif dikumpulkan dengan mengunakan skala likert yang sudah 

dilakukan pengujian validitas dan reliabilitasnya. Dimana yang penulis teliti 

terdapat populasi sebanyak 97 responden, sampel yang diraih pada penelitian 

ini dengan jumlah 56 responden memakai rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 5% dan analisis pada penelitian ini memakai pengujian regresi 

linear berganda. Hasil dari penelitian memperlihatkan dimmana baik protokol 

kesehatan maupun e-ticketing memberikan pengaruh yang positif signifikan 

akan rasa puas dari penumpang. Temuan menunjukkan bahwa penerapan 

protokol kesehatan yang ketat dan sistem e-ticketing yang efisien sangat 

penting dalam memastikan kepuasan penumpang dalam layanan kereta api 

selama new normal. Studi tersebut memberikan wawasan berharga bagi 

industri perkeretaapian dalam meningkatkan layanannya untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan penumpang dalam situasi pandemi saat ini. 
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ABSTRACT 

The research purposes to examine the effect of health protocols and the 

implementation of e-ticketing on passenger satisfaction in West Sumatra train 

service during the new normal.This study uses an associative quantitative 

method. The data was collected through a survey questionnaire via google 

fromand quantitative data were got using a scale of Likert that had been tried 

for validity and reliability. Where the writer studied there was a population 

of 97 respondents, the sample obtained in this study was 56 respondents using 

the Slovin formula although a rate of error of 5% and the analysis in the 

research used multiple linear regression tests. The results showed that both 

health protocols and e-ticketing have a effect in significant and positive on 

passenger satisfaction. The findings suggest that the implementation of strict 

health protocols and efficient e-ticketing system is crucial in ensuring 

passenger satisfaction in the train service during the new normal. The study 

provides valuable insights for the railway industry in improving their services 

to meet the needs and passengers expectations in the current pandemic 

situation. 

 

DOI: 

https://doi.org/10.24036/publicness.v2i1.73 

  

 

Lisensi: 

Lisensi Creative Commons Attribution 4.0 Internasional (CC BY) 

ISSN 2830-1714 (Cetak) 

ISSN 2830-0963 (Online) 



 

8 | PUBLICNESS: Journal of Public Administration Studies | (Hal. 7-15) 

 

PENDAHULUAN 

Pandemi COVID-19 atau Virus Corona 

(Severe Respiratory Syndrome Corona virus 

2/SARSCoV2) menyebar pada skala global 

dimana Indonesia termasuk satu diantaranya. 

Salah satu sektor yang banyak mengalami 

dampak dari Pandemi Covid-19 ini adalah 

terhadap sektor jasa angkutan dan transportasi. 

melalui perjalanan waktu, terlihat jelas dimana 

wabah Covid-19 tidak akan hilang dalam waktu 

dekat, dan perekonomian mulai memburuk, 

oleh karena itu pemerintah sedang 

mempersiapkan skenario adaptasi hidup baru 

(New normal). Aktivitas masyarakat sudah 

kembali normal sejak tahun 2020. 

Menindaklanjuti Arahan Menteri BUMN yang 

dikeluarkan pada 15 Mei 2020 melalui surat 

nomor S-336/MBU/05/2020 tentang Antisipasi 

Skenario New Normal BUMN.  

Peraturan tersebut mengatur apa yang harus 

dilaksanakan oleh penumpang, operator sarana 

transportasi, dan operator infrastruktur 

transportasi. Termasuk tata cara pemesanan 

tiket kereta api dimana reservasi hanya bisa 

dilakukan secara online. Prosedur sebelum dan 

sesudah naik, serta selama perjalanan kereta 

api, Prosedur menangani kebersihan dan 

menyediakan fasilitas kebersihan di stasiun dan 

di atas kereta, serta persyaratan Sertifikat Bebas 

Covid-19 dan skenario akan okupansi dari 

penumpang. 

Untuk menjaga kepuasan penumpang di era 

pandemi Covid-19, Perusahaan Kereta Api 

Indonesia atau PT. Kereta Api Indonesia 

(Persero), harus dapat menjalankan aktivitasnya 

sehari-hari dengan tidak meninggalkan 

peraturan pemerintah tentang protokol 

kesehatan, menjaga kualitas pelayanan, dan 

mengatur penyediaan fasilitas penunjang. 

Salah satu kunci utama di masa New normal 

dari kesuksesan dari perusahaan yakni rasa puas 

penumpang. Kebahagiaan pelanggan sangat 

penting karena merupakan strategi bisnis jangka 

panjang. Jauh lebih mudah mempertahankan 

dan menyenangkan konsumen sekarang ini 

dibanding jika terus-menerus mencoba 

memberikan prospek atau mencari penumpang 

yang baru. 

Kotler (2009) memberikan penjelasan 

dimana kepuasan dari pengguna 

yakni  pengalaman kegembiraan atau 

kekecewaan seseorang sebagai akibat dari 

kesannya terhadap kinerja nyata suatu produk 

terhadap harapannya (expectations). Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh K. Antuli & 

Azizah, (2021) protokol kesehatan memberikan 

pegaruh terhadap kepuasan pelanggan jika 

semakin baik penerapan protokol kesehatan 

semakin meningkat juga kepuasan pelanggan 

atas penerapakan protokol kesehatan yang ada 

dan jika apabila semakin menurunnya 

penerapan protokol kesehatan menyebabkan 

pula penurunan kepuasan pelangan. 

Penumpang dianggap puas bila 

mendapatkan pelayanan yang melebihi 

harapannya. Sementara itu, ketidakpuasan 

terjadi ketika penumpang menganggap layanan 

yang diterima tidak sesuai harapan. Selaras 

terhadap hal itu, Kementrian Perhubungan juga 

telah mengeluarkan aturan perjalanan bagi 

penumpang kereta api, syarat dan ketentuan ini 

juga sering mengalami pembaharuan dari waktu 

ke waktu. Aturan dalam perjalanan bagi 

penumpang kereta api yaitu terdapat dalam SE 

Kemenhub No. 77 Tahun 2022 mengenai 

pedoman dalam melaksanakan Perjalanan 

Orang Dalam Negeri melalui Transportasi 

Perkeretaapian pada Masa Pandemi COVID-19.  

Penumpang kereta api diharuskan 

mendapatkan dosis pertama suntikan vaksinasi 

Covid-19 minimum, memakai masker, dan 

mengikuti tindakan pencegahan kesehatan 

lainnya sesuai dengan peraturan Gugus Tugas 

Nasional. Kebijakan vaksin Covid-19 

diperlukan untuk semua perjalanan kereta api, 

baik jarak jauh maupun lokal. Akibatnya, calon 

penumpang yang belum mendapat suntikan 

vaksinasi Covid-19 tidak diperbolehkan naik 

kereta. 

Pada masa Pandemi Covid-19 tahun lalu, 

Pihak KAI Sumatera barat ini sudah menolak 

ribuan penumpang karena persyaratan yang 

tidak memadai, sebagian mayoritas calon 

penumpang yang ditolak keberangkatannya 

dikarenakan tidak memiliki kartu vaksin. Selain 

itu, berdasarkan pengamatan yang dilakukan 

penulis, ditemukannya berbagai permasalahan 

seperti, ketidakpatuhan para penumpang 

terhadap protokol kesehatan yang telah dibuat 

berdasarkan SE Kemenhub No. 77 Tahun 2022 

mengenai pedoman dalam melaksanakan 

Perjalanan Orang Dalam Negeri melalui 

Transportasi Perkeretaapian pada Masa 

Pandemi COVID-19, mencakup atas: banyak 

penumpang yang makan dan minum sepanjang 

perjalanan serta para penumpang masih 

berinteraksi dengan penumpang lainnya dan 

tentunya perilaku penumpang tersebut dapat 

mengganggu kenyamanan penumpang lainnya. 

selain itu terdapat penumpang yang tidak 
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memakai dan menurunkan masker ke dagu pada 

saat sedang dalam perjalanan. Para pegawai PT 

KAI juga tidak melakukan teguran kepada para 

panumpang yang telah melanggar aturan 

tersebut. Hal ini terjadi karena kurangnya 

pengawasan protokol kesehatan oleh petugas 

terutama pada jam-jam sibuk. 

Kemajuan teknologi dan penggunaan 

internet memberikan dampak besar pada 

struktur pemerintahan sebuah negara. 

Pemanfaatan internet memberikan peluang bagi 

pemerintah dalam menunjang peningkatan akan 

pelayanan publiknya melalui e-government.   

E-government atau pemerintahan elektronik 

adalah penggunaan teknologi informasi oleh 

pemerintah untuk menyampaikan informasi dan 

layanan kepada warganya, melakukan 

perdagangan, dan menangani hal-hal lain yang 

terkait dengan pemerintahan. Lebih lanjut, 

Forman menjelaskan e-Government sebagai 

penerapan teknologi digital pada beragam 

kegiatan pemerintah dalam rangka 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

pelayanan public ( Holle dalam Tryanti and 

Frinaldi 2019). 

Satu diantara contoh pemakaian e-

government yakni penyebaran akan tiket PT. 

Kereta Api Indonesia yang memberikan inovasi 

melalui penerapan pelayanan e-ticket lewat 

aplikasi yang bernama  KAI Access yang 

memberikan kemudahan kepada calon 

penumpang. Selain untuk mencegah tejadinya 

kerumunan dimasa new normal sebagai bentuk 

terhadap pemulihan dari pandemi Covid-19 

sebagaimana yang tertuang dalam surat nomor 

S-336/MBU/05/2020 pada 15 Mei 2020 pada 

hal Antisipasi Skenario The New normal 

BUMN, memesan tiket lewat online 

memberikan kemudahan untuk pelanggan pada 

berbagai cara, seperti memberikan kemudahan 

mengenai pencaria informasi tentang jadwal 

perjalanan dan biaya tiket.  

Namun, faktanya masih terdapat 

permasalahan penerapan sistem e-ticket ini, 

minimnya sosialisasi, kurangnya edukasi 

terhadap masyarakat dan masyarakat yang 

belum biasa dan bisa memakai teknologi berupa 

smartphone atau HP Android untuk mengakses 

internet. Hal ini menyebabkan calon 

penumpang tersebut lebih memilih untuk 

datang sendiri ke stasiun dan mengantri 

membeli ticket sehingga menyebabkan 

terjadinya antrian yang panjang. 

E-tiketing menjadi peran penting dalam 

keberlangsungan proses jual beli tiket kereta 

api. Tersedianya teknologi baru pada bidang 

komunikasi-informasi berupa E-ticketing akan 

menimbulkan reaksi dari pengguna transportasi 

kereta api yakni penerimaan dan penolakan. 

Namun, dengan pengenalan teknologi yang tak 

terelakkan ke dalam proses perusahaan, penting 

untuk memahami bagaimana teknologi tersebut 

diterima oleh pemakainya. 

Sehingga dengan meningkatnya kepuasan 

penumpang memperlihatkan dimana Skenario 

The New normal BUMN dengan protokol 

kesehatan dan menerapkan e-ticketing bisa 

diterima oleh pemakai atau  penumpang kereta 

api dan akan menunjang peningkatan dari 

penumpang kereta api Sumatera Barat, 

terkhusus Kereta Api Sibinang rute Padang–

Pariaman. 

Berdasarkan   permasalahan   yang   penulis 

deskripsikan,  maka  rumusan  permasalahan 

pada penelitian ini yakni apakah ada pengaruh 

dari protokol kesehatan akan rasa puas dari 

penumpang, apakah ada pengaruh dari 

penerapan e-ticketing akan rasa puas dari 

penumpang dan apakah ada pengaruh dari 

protokol kesehatan dan penerapan e-ticketing 

dengan bersamaan akan rasa puas dari 

penumpang Kereta Api Sumatera Barat pada 

masa new normal. 

Berdasarkan jabaran dari latar belakang 

yang sudah dipaparkan, penulis ingin 

mengadakan sebuah penelitian dengan judul 

“Pengaruh Protokol Kesehatan dan Penerapan 

E-Tiketing Terhadap Kepuasan Penumpang 

Kereta Api Sumatera Barat pada Masa New 

normal”. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini memakai  metode  kuantitatif  

yang  memiliki sifat asosiatif. Populasi pada 

peelitian ini yakni penumpang yang memakai 

Kereta Api Sibinuang rute Padang-Pariaman 

dan memakai sistem pembelian tiket secara 

online dengan jumlah sample sebanyak 97 

responden. Angket model Skala Likert melalui 

lima opsi jawaban dipakai menjadi instrumen 

penelitian dan divalidasi dan diuji reliabilitas 

menggunakan program SPSS versi 22. 

Penelitian  ini  memakai analisis regresi 

berganda dalam mencari tahu pengaruh dari 

protokol kesehatan dan melalui diterapkannya 

e-ticketing akan rasa puas dari penumpang 

Kereta Api Sumatera Barat pada masa new 

normal. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Asumsi Klasik 
a) Uji Normalitas 

Untuk uji normalitas penelitian ini diuji 

supaya bisa melihat distribusi normal atau tidak 

menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov 

dengan kriteria pengujian pada alpha = 0,05.  

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan table 1 diatas bahwa uji 

normalitas dengan kolmogrov-Smirnov test 

menunjukan nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 

0,200 di atas 0,05. Maka bisa diambil 

kesimpulan dimana data memiliki distribusi 

yang normal. 

b) Uji Heterokedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas yakni kondisi 

dimana adanya perbedaan varian antara residual 

pada model regresi. Pada mode regresi yang 

bagus yakni ketika adanya heteroskedastisitas, 

yakni ketika titik-titik pada grafik tersebar pada 

bagian atas dan bawah sumbu Y. 

Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan Gambar 1 di atas bisa dikatakan 

dimana data tidak berlakunya heterokedastisitas 

ditinjau melalui scatterplot. Dari scatterplot 

tidak ada heterokedastisitas disebabkan data 

menyebar secara normal dan tidak membuat 

pola diraih hasil pengujian menunjukkan titik-

titik tersebar dengan acak, baik pada bagian atas 

angka nol atau pada bagian bawah angka nol 

dari sumbu vertikal Y serta tidak membuat pola 

khusus. Bisa diambil kesipulan dimana tidak 

adanya heterokedastisitas dan memperlihatkan 

model regresi ini sudah mencapai syarat dari 

heterokedastisitas. 

c) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas yakni keadaan dimana 

dua atau lebih variabel bebas saling melakukan 

kolerasi. Adanya multikolinieritas bisa ditandai 

melalui nilai VIF yang sebagai simpangan baku 

kuadrat dan dipakai eratnya hubungan antar 

variabel. 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan dari tabel 3 bisa kita ketahui 

dimana nilai VIF melalui setiap variabel 

memperlihatkan taraf multikoleniaritas yang 

kecil. Taraf ini ditinjau melalui VIF setiap 

variabel di bawah 10 dan Tolerance>0,1. Maka 

bisa diambil kesimpulan dimana pada model 

regresi tidak berlakunya multikoleniaritas. 

d) Uji Linearitas 

Uji linieritas dilaksanakan guna melihat 

persamaan garis regresi dari variabel bebas (X) 

ke variabel terikat (Y). Uji linieritas menguji 

penyebaran titik-titik dalam meninjau apakah 

titik-titik tersebut ikut terhadap garis diagonal 

lurus, yang memperlihatkan dimana titik-titik 

tersebut sesuai terhadap syarat linieritas dan 

bisa dipakai pada model regresi. 
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Gambar 2. Hasil Uji Linearitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan gambar 4.4 bisa kita lihat 

dimana titik-titik tersebar menuju pada garis 

diagonal atau menuju garis diagonal dan tidak 

terdapat penyebaran yang tidak wajar. Dengan 

begitu dapat disimpulkan data penelitian ini 

mencapai persyaratan linearitas dan bisa 

dipakai pada model regresi. 

Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 3. Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

 
Berdasarkan Tabel 3 maka diraih hasil 

persamaan dari regresi linear berganda seperti 

berikut: 

Y = a + β1X1 + β2X2 

Y =  8,811+ 0,133 + 0,358 

Berdasarkan persamaan tersebut bisa 

diinterpretasi seperti berikut, yakni: 

a) Nilai dari konstanta (β0) dengan besar 

8,811, Apabila nilai dari variabel 

independen diraih 0 atau konstan maka nilai 

dari variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

mempunyai nilai dengan besar 8,811. 

b) Nilai koefisien regresi dari Protokol 

Kesehatan (β1) dengan besar 0,133 > 0,. 

Artinya semakin baik protokol kesehatan, 

maka kepuasan penumpang Kereta Api 

Sibinuang akan semakin  mengalami 

kenaikan, begitupun sebaliknya. 

c) Nilai dari koefisien regresi Harga (β2) 

dengan besar 0,358> 0, yakni dengan nilai 

positif, hal tersebut memperlihatkan 

dimana variabel Penerapan E-ticketing 

bmemberikan pengaruh yang positif akan 

rasa puas dari Penumpang Kereta Api 

Sibinuang. Artinya semakin baik penerapan 

e-ticketing yang diberikan, maka Kepuasan 

Penumpang Kereta Api Sibinuang akan 

semakin meningkat, demikian sebaliknya. 

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Sumber: Hasil penelitian, 2023 

Berdasarkan dari Tabel 4.16 bisa kita 

ketahui dimana nilai koefisien determinasi 

(Adjusted R Square) yakni 0,351 atau 35,1 

persen variasi bisa diberikan penjelasan melalui 

variabel Protokol Kesehatan dan Penerapan E-

ticketing. Namun untuk selebihnya dengan 

besar 6,49 persen bisa diberikan penjelasan 

melalui variabel lain yang tidak diikutsertakan 

pada penelitian ini. 

Tabel 5. Uji T (Parsial) 

Coefficientsa 

 
Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan tabel 5, menjelaskan 

kesimpulan hasil Uji T (Uji Parsial), diperoleh 

hasil bahwa: 

a) Nilai koefisien regresi dari Protokol 

Kesehatan (X1) diraih koefisien (β1) = 

0,133 > 0 melalui thitung (2,044) > ttabel 

(1,985) dan signifikansi (0,044) < 0,05. 

Oleh sebab itu variabel Protokol Kesehatan 

memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan akan rasa puas dari Penumpanh 

Kereta Api Sibinuang.  

b) Nilai koefisien regresi dari Penerapan E-

ticketing (X2) diraih koefisien (β2) = 0,358 

> 0 melalui thitung (6,244) > ttabel (1,985) 

dan signifikansi (0,000) < (0,05). Oleh 

sebab itu variabel Penerapan E-ticketing 
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memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan akan rasa puas dari Penumpang 

Kereta Api Sibinuang.   

 

Tabel 6. Uji F (Simultan) 

 
a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

b. Predictors: (Constant), Penerapan E-ticketing, 

Protokol Kesehatan 

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai 

Fhitung (25,364) > Ftabel (3,09) dan tingkat 

signifikansi (0,000) < ɑ = 0,05. Hal tersebut 

berarti Protokol Kesehatan dan Penerapan E-

ticketing secara serempak memberikan 

pengaruh yang signifikan akan rasa puas dari 

Penumpang Kereta Api Sibinuang. 

Berdasarkan uji-t dapat diketahui bahwa 

variabel-variabel Protokol Kesehatan dan 

Penerapan E-ticketing secara parsial 

memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan akan rasa puas dari Penumpang 

Kereta Api Sibinuang. Berdasarkan dari uji-F 

dapat diketahui bahwa variabel Protokol 

Kesehatan dan Penerapan E-ticketing secara 

serempak memberikan pengaruh yang 

signifikan akan rasa puas dari Penumpang 

Kereta Api Sumatera Barat pada masa new 

normal.  

Pengaruh Protokol Kesehatan terhadap 

Kepuasan Penumpang 

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpukan 

bahwa variabel protokol kesehatan berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan penumpang. 

Dimana variabel protokol kesehatan terdiri dari 

beberapa indikator yaitu wajib vaksin, wajib 

menggunakan  masker, pemeriksaan suhu 

tubuh, larangan makan/minum dan larangan 

berbicara satu arah maupun dua arah. 

Adapun analisis uji parsial (Uji-T) pada 

variabel protokol kesehatan yaitu  nilai 

koefisien regresi dari protokol ksehatan (X1) 

diraih koefisien (β1) = 0,133 > 0 melalui t 

hitung (2,044) > t tabel (1,985) dan signifikansi 

(0,044) < 0,05. Oleh sebab itu variabel Protokol 

Kesehatan memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan akan rasa puas dari Penumpang 

Kereta Api Sumatera Barat. Artinya semakin 

baik Protokol kesehatan, maka kepuasan 

Pengguna akan meningkat secara signifikan dan 

sebaliknya. Hasil analisis ini menerima H1 

bahwa protokol kesehatan berpengaruh 

terhadaap kepuasan penumpang. 

Selain itu, hasil penelitian ini dapat 

membuktikan teori yang dikemukakan oleh 

Gibson yang memberikan pernyataan dimana 

seseorang akan merasa puas apabila 

kebutuhannya terpenuhi atau telah 

mendapatkan yang sesuai dengan keinginannya 

(K. Antuli & Azizah, 2021). 

Hal ini sejalan dengan penelitian K. Antuli 

& Azizah, (2021) protokol kesehatan 

memberikan pegaruh terhadap kepuasan 

pelanggan jika semakin baik penerapan 

protokol kesehatan semakin meningkat juga 

rasa puas dari pelanggan atas penerapakan 

protokol kesehatan yang ada dan jika apabila 

semakin menurunnya penerapan protokol 

kesehatan menyebabkan pula penurunan 

kepuasan pelangan. 

Berdasarkan dari hasil olahan data 

memperlihatkan dimana variabel protokol 

kesehatan bisa mempengaruhi kepuasan 

penumpang. Dapat dilihat pada indikator 

protokol kesehatan seperti : wajib vaksin, wajib 

menggunakan  masker, pemeriksaan suhu 

tubuh, larangan makan/minum serta larangan 

berbicara satu arah maupun dua arah sangat 

perlu diperhatikan untuk meningkatkan 

kepuasan penumpang kereta api Sumatera Barat 

pada masa new normal. 

Penerapan protokol kesehatan pada kereta 

api sumatera barat perlu ditingkatkan untuk 

mencapai kepuasan penumpang yang optimal, 

karena masih adanya keluhan dari penumpang 

terhadap kurangnya informasi mengenai 

peraturan wajib vaksin serta kebiasaan dari 

penumpang yang melanggar SE Kemenhub No. 

77 Tahun 2022 mengenai pedoman dalam 

melaksanakan Perjalanan Orang Dalam Negeri 

dengan Transportasi Perkeretaapian ketika era 

Pandemi COVID-19 diantaranya dengan tidak 

menggunakan masker, terlihat penumpang yang 

masih berbicara dengan sesama penumpang 

serta penumpang yang makan dan minum 

selama diperjalanan. Serta kurangnya 

pelayanan dan pengawasan dari petugas KAI 

terutama pada jam-jam sibuk terhadap protokol 

kesehatan tersebut. Berdasarkan rumusan 

masalah, dapat disimpulkan bahwa protokol 

kesehatan memberikan pengaruh akan rasa puas 

dari penumpang. 
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Pengaruh Penerapan E-ticketing Terhadap 

Kepuasan Penumpang 

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpukan 

bahwa variabel penerapan e-ticketing 

memberikan pengaruh dengan parsial akan rasa 

puas dari penumpang. Dimana variabel 

penerapan e-ticketing  terdiri dari beberapa 

indikator yakni efisiensi (Efficiency), 

pencapaian kebutuhan (Fulfillment) penyediaan 

sistem (System Availability) dan privasi 

(Privacy). 

Adapun analisis uji parsial (Uji-T) pada 

variabel penerapan e-ticketing yaitu nilai 

koefisien regresi dari penerapan e-ticketing 

(X2) diraih koefisien (β2) = 0,358 > 0 melalui t 

hitung (6,244) > t tabel (1,985) dan signifikansi 

(0,000) < 0,05. Oleh sebab itu variabel 

penerapan e-ticketing memberikan pengaruh 

yang positif dan signifikan akan rasa puas dari 

Penumpang Kereta Api Sumatera Barat. 

Artinya semakin baik penerapan e-ticketing, 

maka rasa puas dari penumpang akan 

meningkat secara signifikan dan sebaliknya. 

Hasil analisis ini menerima H1 bahwa 

penerapan e-ticketing berpengaruh terhadaap 

kepuasan penumpang. 

Hal ini sejalan dengan pendapat oliver yang 

menyebutkan dimana e-service quality ialah 

satu diantara model kualitas layanan yang erat 

kaitannya terhadap kepuasan pelanggan, 

memberikan penekanan pada sebuah atribut 

meningkat lebih dari yang diharapkan untuk 

atribut yang bersangkutan, maka keputusan dan 

kualitas layanan akan meningkat. Artinya jika 

kenyataan yang diperoleh dari kualitas 

pelayanan yang diberikan memenuhi atau 

melebihi harapan, maka pengguna jasa akan 

senang dan puas. 

Disamping itu, penelitian ini turut bisa 

membuktikan teori yang diungkapkan oleh 

Swaid dan wigand (2007) yang mengatakan 

dimana satu diantara solusi dalam peningkatan 

rasa puas dari pelanggan yakni lewat proses 

memberi electronic service quality (e-service 

quality) yang superior, oleh sebab itu 

menimbang kepentingan dari e-service quality, 

perusahaan mesti melakukan pertimbangan 

melalui pengelolaan hal-hal yang bisa 

menunjang  e-service quality. 

Hasil penelitian ini juga sesuai terhadap 

penelitian yang dilaksanakan oleh Intania 

Kumala Dewi (2021) yang memperlihatkan 

ketika e-service quality meningkat dan 

disajikan dengan positif maka akan membuat 

kesan yang positif terhadap masyarakat. 

Pengaruh Protokol Kesehatan (X1) dan 

Penerapan E-ticketing (X2) terhadap 

Kepuasan Penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis variabel protokol 

kesehatan dan penerapan e-ticketing bahwa 

protokol kesehatan dan penerapan e-ticketing 

sebagai variabel bebas memberikan pengaruh 

dengan simultan akan rasa puas dari 

penumpang sebagai variabel terikat. Dimana 

variabel protokol kesehatan yang  terdiri dari 

beberapa indikator yaitu wajib vaksin, wajib 

menggunakan  masker, pemeriksaan suhu 

tubuh, larangan makan/minum dan larangan 

berbicara satu arah maupun dua arah. Dan 

penerapan e-ticketing terdiri dari beberapa 

indikator yakni efisiensi (Efficiency), 

pencapaian kebutuhan (Fulfillment) penyediaan 

sistem (System Availability) dan privasi 

(Privacy). Hasil perhitungan statistik uji 

simultan (Uji F), menunjukkan nilai 

signifikansinya dengan besar 0,000 di bawah 

0,05. Sedangkan nilai F hitung dengan besar 

25,364 di atas nilai F tabel yakni 3,09. Bisa 

diambil kesimpulan variabel bebas protokol 

kesehatan (X1) dan penerapan e-ticketing (X2) 

dengan bersamaan memberikan pengaruh yang 

positif dan signifikan akan rasa puas dari 

penumpang.  

PENUTUP 

Berdasarkan dari uji-t bisa diketahui dimana 

variabel-variabel Protokol Kesehatan dan 

Penerapan E-ticketing dengan parsial 

memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan akan rasa puas dari Penumpang 

Kereta Api Sibinuang. Artinya semakin baik 

protokol kesehatan, maka kepuasan penumpang 

akan meningkat secara signifikan dan 

sebaliknya. Dan semakin baik penerapan e-

ticketing yang diberikan, maka kepuasan 

penumpang akan meningkat secara signifikan 

dan sebaliknya. Berdasarkan dari uji-F bisa kita 

ketahui dimana variabel Protokol Kesehatan 

dan Penerapan E-ticketing secara serempak 

memberikan pengaruh yang signifikan akan 

rasa puas dari Penumpang Kereta Api 

Sibinuang.  
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