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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis penerimaan pengguna terhadap sistem penomoran kursi pada layanan kereta
api rute Sukabumi—Cianjur menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model (TAM). Penelitian ini dilakukan
dengan pendekatan kuantitatif menggunakan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-
PLS) untuk mengetahui hubungan antarvariabel laten. Data dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert yang disebarkan
kepada 253 responden berusia 18-22 tahun yang merupakan pengguna aktif KA Siliwangi. Variabel penelitian terdiri atas
kenyamanan, keteraturan, keselamatan, kemudahan, dan kepuasan penumpang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model
memiliki nilai R2 sebesar 0,937 untuk variabel kepuasan, yang berarti model mampu menjelaskan 93,7% variasi kepuasan
penumpang terhadap sistem penomoran kursi. Variabel kenyamanan, keteraturan, dan kemudahan terbukti berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan, sedangkan keselamatan tidak memiliki pengaruh langsung. Di antara variabel tersebut,
kemudahan memiliki pengaruh paling kuat terhadap kepuasan (p-value < 0,05). Temuan ini memperkuat relevansi Model
TAM dalam konteks penerimaan sistem layanan transportasi publik, di mana persepsi kemudahan penggunaan dan manfaat
menjadi faktor dominan yang memengaruhi tingkat kepuasan pengguna. Kesimpulannya, sistem penomoran Kkursi lebih
diterima oleh penumpang karena mampu meningkatkan keteraturan dan kenyamanan perjalanan. Implikasi praktis dari
penelitian ini yaitu PT Kereta Api Indonesia disarankan untuk memperkuat pengawasan, meningkatkan sosialisasi aturan
tempat duduk, serta mengoptimalkan sistem digital pemesanan tiket agar kepuasan dan efisiensi layanan dapat
terus meningkat.

Kata Kunci: Technology Acceptance Model (TAM), sistem penomoran Kkursi, kenyamanan, keteraturan, kemudahan,
kepuasan penumpang.

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze passenger acceptance of the seat numbering system on the Sukabumi—Cianjur train
route using the Technology Acceptance Model (TAM) approach. This research employs a quantitative method with Structural
Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS) to examine the relationships among latent variables. Data were
collected through Likert-scale questionnaires distributed to 253 respondents aged 18-22 years, representing active users of
the KA Siliwangi service. The variables investigated include comfort, orderliness, safety, ease of use, and passenger
satisfaction. The results indicate that the model achieves an R? value of 0.937 for the satisfaction variable, suggesting that
93.7% of passenger satisfaction variation can be explained by the model. The variables comfort, orderliness, and ease of
use have a significant influence on satisfaction, while safety shows no direct effect. Among them, ease of use demonstrates
the strongest influence (p-value < 0.05), meaning that the easier the system is to use, the higher the passenger satisfaction.
These findings reinforce the relevance of the TAM framework in analyzing the acceptance of public transportation service
systems, highlighting that perceived ease of use and perceived usefulness remain dominant factors affecting user satisfaction.
In conclusion, the seat numbering system is more widely accepted as it enhances orderliness and comfort during travel. The
practical implication suggests that PT Kereta Api Indonesia should strengthen supervision, improve seat-use socialization,
and optimize digital ticketing systems to further enhance passenger satisfaction and service efficiency.

Keywords: Technology Acceptance Model (TAM), seat numbering system, comfort, orderliness, ease of use, passenger
satisfaction.
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1 PENDAHULUAN

Kereta api merupakan salah satu moda transportasi
utama di Indonesia karena menawarkan kapasitas
besar, efisiensi, serta ketepatan waktu dibanding moda
transportasi darat lainnya [1]. Salah satu layanan kereta
lokal yang menjadi andalan masyarakat Jawa Barat
adalah KA Siliwangi, yang melayani rute Sukabumi—
Cianjur—Cipatat. KA Siliwangi pertama kali beroperasi
pada 8 Februari 2014 sebagai layanan komersial,
kemudian sejak 2016 dialihfungsikan menjadi kereta
perintis ekonomi bersubsidi. Layanan ini menempuh
jalur sepanjang £38,6 km dan berhenti di sejumlah
stasiun penting, sehingga menjadi transportasi
alternatif bagi masyarakat yang beraktivitas di wilayah
tersebut [2][3]. Seiring meningkatnya jumlah
penumpang, kapasitas KA Siliwangi ditingkatkan dari
472 kursi pada 2016 menjadi 636 kursi pada 2024
melalui penambahan gerbong. Namun, berdasarkan
regulasi terbaru dari DJKA, Kkapasitas penumpang
dibatasi hanya hingga 120 % dari jumlah tempat duduk
guna menjaga keselamatan dan kenyamanan [3][4].
Kondisi ini menuntut pengelolaan kursi yang efektif,
karena mayoritas pengguna kereta lokal merupakan
generasi milenial dan Z (usia 18-39 tahun) yang
cenderung menuntut pelayanan yang nyaman, aman,
dan efisien [5].

Dalam praktiknya, masih ditemukan berbagai
permasalahan di lapangan, seperti kursi yang ditempati
oleh penumpang lain, minimnya pengecekan tiket oleh
petugas, hingga terjadinya penumpang berdiri atau
berbagi kursi. Mulai Juni 2024, sebagai respons
terhadap usulan masyarakat, sistem tanpa penomoran
kursi mulai diterapkan [6]. Meski dianggap lebih
fleksibel, sistem ini menimbulkan masalah baru berupa
kepadatan pada gerbong tertentu, desak-desakan, serta
ketidaknyamanan ketika penumpang berebut kursi atau
berusaha duduk bersama rombongan. Hal ini
menunjukkan bahwa baik sistem dengan penomoran
maupun tanpa penomoran kursi memiliki kelemahan,
terutama ketika jumlah penumpang melebihi kapasitas
yang tersedia.

Hingga saat ini, belum ada penelitian yang secara
khusus membandingkan efektivitas sistem tiket dengan
penomoran Kkursi dan tanpa penomoran kursi pada
layanan kereta lokal, khususnya pada rute Sukabumi—
Cianjur. Penelitian terdahulu, seperti “Analisis
Kualitas Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
Kereta Api Siliwangi Sukabumi—Cianjur”, memang
menilai aspek kualitas pelayanan dengan hasil yang
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cukup baik, namun belum mengkaji secara spesifik
sistem tiket berdasarkan model penerimaan teknologi.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi
kekosongan riset (research gap) tersebut dengan
mengevaluasi dampak penerapan sistem tiket
bernomor dan tanpa penomoran terhadap kenyamanan,
keteraturan, dan keselamatan penumpang
menggunakan pendekatan Technology Acceptance
Model (TAM). Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan kontribusi akademis dalam
pengembangan literatur terkait penerimaan teknologi
pada moda transportasi, sekaligus memberikan
rekomendasi praktis bagi PT. Kereta Api Indonesia
dalam  meningkatkan kualitas layanan kereta
lokal.Nama File

2 TINJAUAN LITERATUR

Banyak penelitian sebelumnya telah membahas
mengenai kualitas pelayanan pada moda transportasi
publik, termasuk layanan kereta api. Salah satu
penelitian yang relevan adalah “Analisis Kualitas
Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Kereta
Api Siliwangi Sukabumi—Cianjur”, yang berfokus pada
evaluasi kualitas layanan KA Siliwangi. Penelitian
tersebut  menggunakan  pendekatan  Kkuantitatif
deskriptif dengan 92 responden dari populasi 1.099
penumpang, dan menemukan bahwa kualitas
pelayanan KA Siliwangi berada pada kategori baik
dengan persentase 88,76% serta hasil uji hipotesis yang
signifikan [1]. Meskipun demikian, penelitian tersebut
mengidentifikasi adanya aspek yang masih perlu
ditingkatkan, khususnya kecepatan pelayanan dan
responsivitas petugas, sebagai masukan bagi
peningkatan mutu layanan transportasi publik di
Indonesia.

Temuan tersebut penting karena memberikan
gambaran umum mengenai persepsi penumpang
terhadap kualitas pelayanan KA Siliwangi. Namun,
penelitian tersebut belum menelaah secara spesifik
perbedaan efektivitas antara sistem tiket dengan
penomoran kursi dan sistem tanpa penomoran Kursi.
Padahal, dalam praktiknya kedua sistem ini memiliki
implikasi langsung terhadap kenyamanan, keteraturan,
dan keselamatan penumpang, terutama pada jalur
Sukabumi-Cianjur yang memiliki tingkat keterisian
tinggi. Kekosongan penelitian ini menjadi peluang
untuk mengisi gap kajian dengan pendekatan yang
berbeda.

Penelitian ini mengambil posisi untuk mengisi celah
tersebut melalui penerapan Technology Acceptance
Model (TAM) sebagai kerangka teoritis. Berbeda
dengan studi sebelumnya yang hanya menilai kualitas
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pelayanan secara umum, penelitian ini mengkaji
penerimaan penumpang terhadap sistem tiket dengan
dan tanpa penomoran kursi melalui konstruk dalam
TAM, seperti persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) dan kepuasan, serta variabel
tambahan terkait kenyamanan, keteraturan, dan
keselamatan. Dengan demikian, penelitian ini
berkontribusi  dalam  memperluas  pemahaman
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan
penumpang terhadap kebijakan sistem tiket, sekaligus
memberikan rekomendasi kebijakan yang lebih terarah
bagi pengelola KA Siliwangi dalam meningkatkan
mutu layanan transportasi.

3 METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode Structural Equation Modeling (SEM)
berbasis Partial Least Squares (PLS). Metode ini
dipilih karena dapat menganalisis hubungan antar
variabel laten secara simultan dan menilai kekuatan
hubungan hubungan antar konstruk, baik yang bersifat
langsung maupun tidak langsung.

Sistem Pemilihan metode SEM-PLS didasarkan pada
research gap yang telah diidentifikasi dalam tinjauan
literatur, vyaitu belum adanya penelitian yang
memodelkan hubungan antar faktor kenyamanan,
keteraturan, keselamatan, kemudahan, dan kepuasan
penumpang dalam konteks sistem tiket berpenomoran
dan tanpa penomoran. Dengan demikian, metode ini
memungkinkan pengujian empiris yang komprehensif
untuk mengisi  kekosongan tersebut sekaligus
memperkuat  konstruksi  teoritis dalam  model
Technology Acceptance Model (TAM).

Analisis Sistem Dengan Metode TAM

Identifikasi Sistem ——»  /

Kesimpulan dan

Hasil Analisis
Saran

—_—

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Selain itu, penggunaan SmartPLS 3.0 sebagai
perangkat analisis mendukung validasi hubungan
antarvariabel yang kompleks dengan jumlah sampel
yang relatif besar. Model ini juga relevan untuk menilai
penerimaan teknologi atau sistem pelayanan yang baru,
sehingga sesuai dengan konteks penelitian yang
menilai sistem tiket kereta api melalui perspektif
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perilaku pengguna. Gambar 1 menggambarkan tahapan
penelitian dalam menganalisis sistem menggunakan
metode Technology Acceptance Model (TAM).
Tahapan penelitian dimulai dari:

a. ldentifikasi sistem

Tahap awal dilakukan dengan mengidentifikasi dua
mekanisme sistem tiket KA Sukabumi-Cianjur, yaitu
sistem dengan penomoran kursi dan tanpa penomoran
kursi. Identifikasi ini bertujuan mengevaluasi sejauh
mana kedua sistem memengaruhi kenyamanan,
keteraturan, keselamatan, serta kemudahan
penggunaan oleh penumpang.penumpang.

b. Analisis sistem dengan metode TAM

Pada penelitian ini, Technology Acceptance Model
(TAM) digunakan sebagai kerangka konseptual utama
untuk menjelaskan penerimaan pengguna terhadap
sistem penomoran Kkursi. Model ini dipilih karena
terbukti efektif dalam menjelaskan perilaku adopsi
teknologi dan sistem baru, termasuk dalam konteks
layanan publik seperti transportasi.

Namun, penelitian ini  memiliki novelty dalam
penerapan TAM, yakni dengan menambahkan tiga
variabel kontekstual baru kenyamanan, keteraturan,
dan keselamatan yang belum banyak diintegrasikan
dalam studi TAM pada moda transportasi lokal.
Variabel-variabel tersebut dianggap relevan untuk
memperluas pemahaman tentang faktor-faktor yang
membentuk persepsi pengguna terhadap sistem tiket
kereta api.

Melalui pendekatan ini, penelitian berupaya tidak
hanya memvalidasi hubungan klasik TAM (perceived
usefulness dan perceived ease of use) tetapi juga
mengembangkan model yang lebih adaptif terhadap
karakteristik perilaku pengguna transportasi di
Indonesia.

c. Hasil analisis

Analisis menggunakan metode TAM menunjukkan
bahwa perceived usefulness memengaruhi persepsi
pengguna terhadap manfaat sistem tiket dalam
meningkatkan keteraturan dan kenyamanan perjalanan.
Perceived ease of use berperan dalam kemudahan
akses dan pemahaman pengguna terhadap sistem tiket
[7]. Kedua faktor ini berdampak pada behavioral
intention to use, di mana niat pengguna untuk terus
menggunakan sistem bergantung pada efektivitas
pengelolaan tiket dan pengalaman selama perjalanan.

d. Kesimpulan dan Saran

Analisis dengan metode TAM menunjukkan bahwa
sistem tiket Kkereta api dipengaruhi oleh perceived
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usefulness, perceived ease of use, dan behavioral
intention to use. Sistem dengan penomoran Kursi
meningkatkan ~ keteraturan  dan  kenyamanan,
sedangkan tanpa penomoran memberi fleksibilitas
namun menimbulkan ketidakpastian dan desak-
desakan. Untuk efektivitas, perlu peningkatan
pengawasan, sosialisasi prosedur tiket, dan pembatasan
jumlah penumpang.

3.1 Objek dan Responden

Objek penelitian adalah sistem tiket kereta api rute
Sukabumi-Cianjur, baik dengan maupun tanpa
penomoran Kkursi. Responden adalah penumpang
berusia 18-22 tahun sebagai kelompok pengguna aktif
layanan KA Siliwangi. Jumlah sampel ditetapkan
sebanyak 253 responden, menggunakan teknik
purposive sampling untuk memastikan responden
memahami sistem tiket yang diteliti.

Pemilihan kelompok usia muda didasarkan pada
pertimbangan perilaku digital dan tingkat adaptasi
teknologi yang lebih tinggi, sehingga hasil penelitian
dapat menggambarkan penerimaan pengguna terhadap
sistem baru secara lebih akurat.

3.2 Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis
skala Likert 5 poin (1 = sangat tidak setuju hingga 5 =
sangat setuju). Kuesioner disebarkan secara daring
melalui Google Form dan secara langsung di Stasiun
Sukabumi serta sekitarnya. Instrumen diadaptasi dari
penelitian terdahulu tentang TAM dan kualitas
layanan, kemudian dimodifikasi agar sesuai dengan
konteks sistem tiket kereta api lokal. Setiap item
dirancang untuk mengukur persepsi responden
terhadap lima variabel utama: kenyamanan (X1),
keteraturan (X2), keselamatan (X3), kemudahan (X4),
dan kepuasan ().

3.3 Definisi Operasional Variabel
Variabel penelitian meliputi:

1. Kenyamanan (X1): persepsi penumpang terhadap
kenyamanan fasilitas tempat duduk.

2. Keteraturan (X2): persepsi terhadap keteraturan
proses naik, duduk, dan penggunaan tiket.

3. Keselamatan (X3): persepsi terhadap keamanan
perjalanan.

4. Kemudahan (X4): persepsi terhadap kemudahan
penggunaan sistem tiket.

5. Kepuasan (Y): tingkat kepuasan penumpang
setelah menggunakan layanan.

Penentuan variabel ini sekaligus memperkuat
kontribusi ilmiah penelitian dengan mengadaptasi
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TAM untuk mengakomodasi dimensi perilaku
pengguna transportasi yang bersifat fisik (seperti
kenyamanan dan keselamatan), bukan hanya digital.

3.3 Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini dirancang untuk
mengevaluasi penerimaan pengguna terhadap sistem
penomoran kursi dengan menguji hubungan antar
variable seperti yang ditunjukkan pada gambar 2.

Kemudahan

Kepuasan

H7

Gambar 2. Hipotesis Penelitian

hubungan antar variabel yang diuji sebagai berikut:

1. H1: Kenyamanan berpengaruh
terhadap kemudahan.
2. H2: Keteraturan berpengaruh signifikan terhadap

signifikan

kemudahan.

3. H3: Keselamatan berpengaruh signifikan terhadap
kemudahan.

4. H4: Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan.

5. H5: Kenyamanan berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan.

6. H6: Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan.

7. HT7: Keselamatan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan.

3.4 Teknik Analisis Data

Data dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan
perangkat lunak SmartPLS 3.0. Analisis meliputi uji
validitas, reliabilitas, dan pengujian model struktural
untuk menguji hubungan antar variabel laten sesuai
hipotesis yang diajukan [8].

4 HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan survei terhadap 253 responden, mayoritas
berjenis kelamin perempuan sebanyak 150 orang
(59,33%), sedangkan laki-laki berjumlah 103 orang
(40,67%). Berdasarkan kategori usia, mayoritas
responden berada pada rentang 18-22 tahun, yaitu
sebanyak 183 orang (72,33%). Selanjutnya, responden
berusia 23-25 tahun berjumlah 38 orang (15,02%),
diikuti oleh kelompok usia 26-30 tahun sebanyak 22
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orang (8,70%). Sementara itu, responden berusia 12—
17 tahun tercatat sebanyak 7 orang (2,77%), dan yang
berusia >31 tahun hanya berjumlah 3 orang (1,19%).

Dari segi pekerjaan, sebagian besar responden
merupakan pelajar atau mahasiswa sebanyak 205 orang
(81,02%), disusul oleh responden yang bekerja
sebanyak 60 orang (23,66%), dan pensiunan sebanyak
2 orang (0,79%). Berdasarkan penghasilan per bulan,
mayoritas responden memiliki penghasilan di bawah
Rp1.000.000 sebanyak 179 orang (70,75%),
penghasilan antara Rp1.000.000-Rp4.000.000
sebanyak 60 orang (23,72%), dan hanya 12 orang
(4,75%) yang berpenghasilan lebih dari Rp4.000.000.
Terkait penggunaan aplikasi Access by KAI, sebanyak
164 responden (64,34%) telah menggunakan aplikasi
tersebut selama enam bulan atau lebih, sementara 89
responden (35,06%) belum menggunakannya selama
periode tersebut.

4.1 Model Pengukuran Outer Model

Evaluasi model pengukuran untuk menunjukkan
hubungan antara variabel dan indikatornya. Variabel
yang digunakan adalah X1 (Kenyamanan), X2
(Keteraturan), X3 (Keselamatan), M (Kemudahan), Y
(Kepuasan). Evaluasi ini meliputi dua pengujian yaitu
uji validitas dan uji reliabilitas. Perangkat lunak
SmartPLS 3.0 digunakan dalam pengujian ini.

Dalam analisis SmartPLS, wvaliditas indikator
ditentukan berdasarkan nilai outer loading. Sebuah
indikator dianggap valid jika memiliki nilai loading
faktor > 0,7. Jika nilai loading berada di antara 0,6 —
0,7, indikator masih bisa dipertimbangkan untuk
dipertahankan jika tidak ada masalah reliabilitas dan
validitas konvergen. Namun, jika nilai loading berada
di bawah 0,6, maka indikator tersebut sebaiknya
dihapus karena Kkontribusinya terhadap konstruk
dianggap lemah [9].

Berdasarkan hasil analisis SmartPLS menunjukkan
bahwa dari 25 indikator yang diuji, sebanyak 23
indikator dinyatakan valid dengan nilai outer loading
di atas 0,7. Namun, terdapat dua indikator dalam
variabel X1 (Kenyamanan) yang tidak valid, yaitu A2
(0,545) dan A5 (0,691). Indikator A2 memiliki nilai
jauh di bawah ambang batas 0,7, sehingga sebaiknya
dihapus. Sementara itu, indikator A5 memiliki nilai
mendekati 0,7, sehingga dapat dipertimbangkan untuk
dihapus atau diuji kembali dengan data yang lebih
besar. Pada variabel X2 (Keteraturan), semua indikator
memiliki nilai loading di atas 0,7, dengan nilai tertinggi
mencapai 0,857, menunjukkan bahwa konstruk ini
memiliki validitas yang baik. Hal yang sama juga
terjadi pada variabel X3 (Keselamatan), di mana semua
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indikator memiliki nilai di atas 0,8, menunjukkan
bahwa konstruk ini sangat kuat dan valid.

Tabel 1. Outer Loading

Variabel Indkator | Outer Loading | Keterangan
Al 0,770 Valid
Tidak
A2 0,545* valid
X1 -
A3 0,721 Valid
(Kenyamanan)
A4 0,787 Valid
Tidak
A5 0,691* valid
Bl 0,795 Valid
B2 0,836 Valid
X2 B3 0,798 Valid
(Keteraturan) !
B4 0,844 Valid
B5 0,857 Valid
C1 0,872 Valid
c2 0,832 Valid
X3 c3 0,834 Valid
(Keselamatan) !
C4 0,883 Valid
C5 0,823 Valid
D1 0,838 Valid
D2 0,867 Valid
M -
(Kemudahan) D3 0,873 Valid
D4 0,824 Valid
D5 0,849 Valid
El 0,756 Valid
E2 0,788 Valid
Y (Kepuasan) E3 0,826 Valid
E4 0,790 Valid
E5 0,861 Valid

Keterangan :

* . Indikator A2 dan A5 pada variabel X1
(Kenyamanan) memiliki nilai outer loading
sebesar 0,545 dan 0,691 berada sedikit dibawah
ambang batas ideal 0,7. Namun, karena nilainya
masih berada dalam batas toleransi yang dapat
diterima dan memiliki kontribusi teoritis yang
relevan terhadap konstruk, maka indikator ini
tetap dipertahankan dalam model untuk
menjaga keutuhan makna dan validitas konstruk
secara keseluruhan.

Variabel M (Kemudahan) juga memiliki validitas yang
baik dengan semua indikator memiliki nilai loading di
atas 0,8. Sedangkan pada variabel Y (Kepuasan),
seluruh indikator menunjukkan nilai di atas 0,75, yang
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berarti bahwa variabel ini dapat dipercaya dalam
mengukur kepuasan pengguna layanan kereta api.
Secara keseluruhan, model ini cukup kuat dalam
mengukur faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna layanan kereta api. Namun, dengan
perbaikan pada variabel Kenyamanan, hasil analisis
dapat menjadi lebih optimal dan akurat.

Tabel 2. Hasil Pengujian AVE (Average Variance
Extracted)

Variabel Indkator Keterangan
X1 (Kenyamanan) 0,723 Reliabel
X2 (Keteraturan) 0,501 Reliabel
X3 (Keselamatan) 0,683 Reliabel
M (Kemudahan) 0,721 Reliabel
Y (Kepuasan) 0,648 Reliabel

Pengujian Average Variance Extracted (AVE)
digunakan untuk menilai validitas konvergen dalam
model penelitian. AVE mengukur seberapa besar
variabel laten mampu menjelaskan varians dari
indikator-indikatornya. Sebuah variabel dianggap
memenuhi validitas konvergen jika nilai AVE-nya >
0,5 [10].

Berdasarkan hasil pengujian, semua variabel dalam
penelitian ini memiliki nilai AVE > 0,5, yang berarti
seluruh variabel telah memenuhi kriteria validitas
konvergen dan dapat dianggap reliabel. Variabel
Kenyamanan (X1) memiliki nilai AVE sebesar 0,723,
yang menunjukkan bahwa variabel ini cukup baik
dalam menjelaskan varians indikator-indikatornya.
Variabel Keteraturan (X2) memiliki nilai AVE 0,501,
yang masih berada di batas minimum tetapi tetap dapat
diterima sebagai valid.

Selanjutnya, variabel Keselamatan (X3) memiliki nilai
AVE 0,683, yang menunjukkan tingkat validitas yang
cukup baik. Variabel Kemudahan (M) memiliki nilai
AVE 0,721, yang berarti indikator-indikatornya cukup
kuat dalam merepresentasikan variabel ini. Terakhir,
variabel Kepuasan (Y) memiliki nilai AVE 0,648, yang
menunjukkan bahwa variabel ini juga memiliki
validitas konvergen yang baik.

Secara  keseluruhan, hasil  pengujian  AVE
menunjukkan bahwa semua variabel dalam model
penelitian ini telah memenuhi syarat validitas
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konvergen, sehingga dapat digunakan untuk analisis
lebih lanjut.

Tabel 3. Hasil Pengujian Fornell Larcker Criterion

M X1 X2 X3 Y

M
(Kemudahan) 0,850

X1
(Kenyamanan) 0,799 | 0,708

X2
(Keteraturan) 0,827 | 0,825 | 0,826

"3 0,854 | 0,799 | 0,888 | 0,849
(Keselamatan) | ™ ! : ,

M 0,939 | 0,854 | 0,903 | 0,883 | 0,805
(Kepuasan)

Pengujian Fornell-Larcker Criterion digunakan untuk
menilai validitas diskriminan dalam model penelitian.
Uji validitas discriminant validity dengan fornell
larcker criterion dikatakan valid apabila memiliki nilai
akar AVE yang lebih besar dari korelasi antar variabel
dengan variabel lainnya [11].

Hasil pengujian menunjukkan bahwa setiap variabel
memiliki nilai akar kuadrat AVE yang lebih tinggi
daripada korelasinya dengan variabel lain, menandakan
bahwa model ini umumnya memenuhi validitas
diskriminan. Namun, terdapat korelasi yang cukup
tinggi antara Keteraturan (X2) dan Keselamatan (X3)
sebesar 0,888 serta antara Kepuasan (YY) dan
Kemudahan (M) sebesar 0,939, yang menunjukkan
hubungan erat antar variabel tersebut. Meskipun
demikian, secara keseluruhan, hasil ini
mengindikasikan bahwa setiap variabel dalam model
dapat dibedakan dengan baik, sehingga validitas
diskriminan dapat diterima.

Pengujian Cross Loading digunakan  untuk
mengevaluasi  validitas  diskriminan  dengan
membandingkan apakah indikator memiliki loading
tertinggi pada variabel laten yang seharusnya
dibandingkan dengan variabel lainnya. Uji validitas
discriminant validity dengan cross loading dikatakan
valid apabila hubungan diantara indikator dan
variabelnya sendiri lebih kuat dibandingkan korelasi
antara indikator dengan variabel lain [11].
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Tabel 4. Hasil Pengujian Cross Loading

M X1 X2 X3 Y
Al 0,622 | 0,770 | 0,644 | 0,627 | 0,756
A2 0,428 | 0,545 | 0,366 | 0,416 | 0,413
A3 0,498 | 0,721 | 0,530 | 0,501 | 0,524
A4 0,618 | 0,787 | 0,642 | 0,581 | 0,635
A5 0,623 | 0,691 | 0,676 | 0,660 | 0,629
Bl 0,677 | 0,636 | 0,795 | 0,699 | 0,712
B2 0,633 | 0,647 | 0,836 | 0,730 | 0,790
B3 0,644 | 0,643 | 0,798 | 0,676 | 0,675
B4 0,704 | 0,726 | 0,844 | 0,729 | 0,759
BS 0,755 | 0,748 | 0,857 | 0,827 | 0,787
C1 0,715 | 0,659 | 0,804 | 0,872 | 0,771
C2 0,686 | 0,624 | 0,744 | 0,832 | 0,697
C3 0,670 | 0,707 | 0,742 | 0,834 | 0,717
C4 0,806 | 0,694 | 0,781 | 0,883 | 0,814
C5 0,737 | 0,707 | 0,700 | 0,823 | 0,740
D1 0,838 | 0,681 | 0,717 | 0,741 | 0,827
D2 0,867 | 0,670 | 0,647 | 0,669 | 0,749
D3 0,873 | 0,676 | 0,692 | 0,755 | 0,744
D4 0,824 | 0,619 | 0,671 | 0,691 | 0,792
D5 0,849 | 0,740 | 0,777 | 0,765 | 0,865
El 0,622 | 0,770 | 0,644 | 0,627 | 0,756
E2 0,625 | 0,647 | 0,833 | 0,729 | 0,788
E3 0,826 | 0,685 | 0,715 | 0,745 | 0,826
E4 0,827 | 0,615 | 0,670 | 0,687 | 0,790

Hasil pengujian Cross Loading menunjukkan bahwa
setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi pada
variabel laten yang diukur dibandingkan dengan
variabel lain, yang mengindikasikan validitas
diskriminan yang baik dalam model penelitian.
Indikator A1-A5 memiliki nilai loading tertinggi pada
variabel Kenyamanan (X1), indikator B1-B5 pada
variabel Keteraturan (X2), indikator C1-C5 pada
variabel Keselamatan (X3), indikator D1-D5 pada
variabel Kemudahan (M), dan indikator E1-E5 pada
variabel Kepuasan (Y). Secara keseluruhan model ini
tetap memenuhi kriteria validitas diskriminan karena
mayoritas indikator memiliki loading tertinggi pada
variabel laten yang diukurnya.

Hasil pengujian Composite Reliability menunjukkan
bahwa semua variabel dalam model penelitian
memiliki nilai Composite Reliability di atas 0,7, yang
berarti seluruh variabel memenuhi kriteria reliabilitas
yang baik [11]. Variabel Kemudahan memiliki nilai
Composite Reliability sebesar 0,929, Kenyamanan
sebesar 0,832, Keteraturan sebesar 0,915, Keselamatan
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sebesar 0,928, dan Kepuasan sebesar 0,902. Dengan
demikian, seluruh konstruk dalam model ini dapat
dikatakan reliabel, karena nilai Composite Reliability
di atas 0,7 menunjukkan konsistensi internal yang
tinggi dalam pengukuran indikator terhadap variabel
laten yang diwakilinya.

Tabel 5. Hasil Pengujian Composite Realibility

gngapboilsiIS Keterangan
M (Kemudahan) 0,929 Reliabel
X1 (Kenyamanan) 0,832 Reliabel
X2 (Keteraturan) 0,915 Reliabel
X3 (Keselamatan) 0,928 Reliabel
Y (Kepuasan) 0,902 Reliabel

Tabel 6. Hasil Pengujian Cronbach’s A/pha

Cronbach's Alpha | Keterangan
M (Kemudahan) 0,904 Reliabel
X1 (Kenyamanan) 0,748 Reliabel
X2 (Keteraturan) 0,884 Reliabel
X3 (Keselamatan) 0,903 Reliabel
Y (Kepuasan) 0,864 Reliabel

Hasil pengujian Cronbach’s Alpha menunjukkan
bahwa semua variabel dalam penelitian memiliki nilai
di atas 0,7 (Ghozali dan Latan, 2015), yang berarti
setiap konstruk memenuhi kriteria reliabilitas. Nilai
Cronbach’s Alpha yang lebih tinggi menunjukkan
konsistensi internal yang lebih baik dari indikator
dalam mengukur variabel laten [11]. Variabel
Kemudahan dengan nilai 0,904, Keteraturan dengan
nilai 0,884, Keselamatan dengan nilai 0,903, dan
Kepuasan dengan nilai 0,864 memiliki reliabilitas
tinggi, yang menandakan bahwa indikator-
indikatornya memiliki konsistensi yang sangat baik.

Sementara itu, variabel Kenyamanan memiliki nilai
sebesar 0,748 yang juga reliabel, meskipun nilainya
lebih rendah dibandingkan variabel lain, namun tetap
memenuhi batas minimum reliabilitas sebesar 0,7.
Dengan demikian, hasil ini mengonfirmasi bahwa
kuesioner atau instrumen penelitian yang digunakan
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memiliki tingkat konsistensi internal yang baik untuk
mengukur masing-masing variabel.

4.2 Hasil Evaluasi Model Struktural (Inner
Model)

Evaluasi ini dengan melihat nilai r-square, koefisien
jalur (path coefficient), Adjusted R Square , dan t-
statistic, guna menilai kekuatan prediksi dan
signifikansi hubungan antar variabel, sehingga dapat
memastikan bahwa model yang dibangun memiliki
validitas dan reliabilitas yang baik dalam menjelaskan
fenomena yang diteliti [11].

Tabel 7. Hasil Pengujian R-Square

R Square Adjusted R Square
M (Kemudahan) 0,772 0,770
Y (Kepuasan) 0,937 0,936

Nilai pada r-square menggambarkan seberapa besar
variabel independen dapat menjelaskan atau
mempengaruhi variabel dependent (Y). Nilai r-square
juga dapat menjelaskan kualitas model, nilai R2 dibagi
menjadi tiga kategori: 0,75 (kuat), 0,50 (sedang), dan
0,25 (lemah) [12].

Hasil pengujian R-Square menunjukkan bahwa
variabel Kemudahan memiliki nilai R-Square sebesar
0,772 dan Adjusted R-Square sebesar 0,770. Hal ini
mengindikasikan bahwa variabel independen dalam
model mampu menjelaskan 77,2% variasi dari variabel
Kemudahan, sementara sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model. Sementara itu, variabel
Kepuasan memiliki nilai R-Square sebesar 0,937 dan
Adjusted R-Square sebesar 0,936, yang berarti bahwa
variabel-variabel independen dalam penelitian ini
mampu menjelaskan 93,7% variasi dari Kepuasan.
Nilai yang tinggi ini menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan prediktif yang sangat baik dalam
menjelaskan  faktor-faktor ~yang  memengaruhi
kepuasan, dengan hanya sedikit variasi yang tidak
dijelaskan oleh model.
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Tabel 8. Hasil Pengujian Hipotesis

. Original T P
Hipo.. | Path sample | Statistics | Values Ket.

X1 - o

H1 >M 0,264 3,528 0 Diterima
X2 - .

H2 > M 0,183 1,7 0,09 Ditolak
X3 - .

H3 SM 0,48 4,828 0 Diterima

H4 '\\(" | 0545 | 1034 0 | Diterima
X1 - ..

H5 Sy 0,138 3,547 0 Diterima
X3 - .

H6 Sy 0,033 0,591 0,555 | Ditolak
X2 - o

H7 Sy 0,309 5,621 0 Diterima

T-statistic digunakan untuk menunjukkan signifikansi
dari koefisien jalur dalam model penelitian ini. Nilai t-
statistic dianggap signifikan apabila > 1,96, sementara
indikator dikatakan valid jika memiliki p-value < 0,05
[13].

1. Pengaruh terhadap Kemudahan (M):

a. H1:Kenyamanan (X1) berpengaruh signifikan
terhadap Kemudahan (M) dengan koefisien
jalur 0,264, nilai t-statistic 3,528 (> 1,96), dan
p-value 0,000 (< 0,05) sehingga hipotesis
diterima.

b. H2 : Keteraturan (X2) tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kemudahan (M) dengan
koefisien jalur 0,183, nilai t-statistic 1,700 (<
1,96), dan p-value 0,090 (> 0,05) sehingga
hipotesis ditolak.

c. H3: Keselamatan (X3) berpengaruh signifikan
terhadap Kemudahan (M) dengan koefisien
jalur 0,480, nilai t-statistic 4,828 (> 1,96), dan
p-value 0,000 (< 0,05) sehingga hipotesis
diterima.

2. Pengaruh terhadap Kepuasan (Y):

a. H4 : Kemudahan (M) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan (Y) dengan koefisien jalur
0,545, nilai t-statistic 10,340 (> 1,96), dan p-
value 0,000 (< 0,05) sehingga hipotesis
diterima.

b. H5: Kenyamanan (X1) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan (Y) dengan koefisien jalur
0,138, nilai t-statistic 3,547 (> 1,96), dan p-



Jurnal Perkeretaapian Indonesia (Indonesian Railway Journal) VVol.10 No. 1 April, 2026

p-1ISSN 2550-1127/e-I1SSN 2656-8780

value 0,000 (< 0,05)
diterima.

c. H6 : Keselamatan (X3) tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan (Y) dengan
koefisien jalur 0,033, nilai t-statistic 0,591 (<
1,96), dan p-value 0,555 (> 0,05) sehingga
hipotesis ditolak.

d. H7 : Keteraturan (X2) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan (Y) dengan koefisien jalur
0,309, nilai t-statistic 5,621 (> 1,96), dan p-
value 0,000 (< 0,05) sehingga hipotesis
diterima.

sehingga hipotesis

Kesimpulan dari hasil pengujian menunjukkan bahwa
variabel Kenyamanan, Keteraturan, dan Kemudahan
memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan,
sementara variabel Keselamatan tidak memiliki
pengaruh langsung terhadap Kepuasan dalam model
penelitian ini. Selain itu, hasil analisis juga
mengindikasikan bahwa variabel Kemudahan memiliki
pengaruh paling kuat terhadap Kepuasan dibandingkan
dengan variabel lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat Kemudahan yang dirasakan oleh
pengguna, maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan
yang mereka peroleh.

4.3 Hasil Analisis Model

Berdasarkan hasil analisis menggunakan Structural
Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLYS)
terhadap 253 responden, diperoleh bahwa variabel
Kenyamanan (X1), Keteraturan (X2), dan Kemudahan
(M) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y),
sedangkan Keselamatan (X3) tidak menunjukkan
pengaruh langsung yang signifikan.

Nilai R2 sebesar 0,937 menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan prediktif yang sangat kuat,
karena 93,7% variasi kepuasan penumpang dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel independen dalam
model. Di antara seluruh variabel, Kemudahan
(perceived ease of use) memiliki pengaruh paling
dominan terhadap kepuasan dengan nilai koefisien
jalur sebesar 0,545 dan t-statistic sebesar 10,340
(>1,96). Hal ini mengindikasikan bahwa semakin
mudah sistem tiket digunakan, semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan penumpang.

4.2 Pembahasan Temuan dan Keterkaitannya dengan
Model TAM

Hasil penelitian ini secara empiris mengisi research gap
yang diidentifikasi pada bagian tinjauan literatur, yaitu
belum adanya kajian Yyang mengintegrasikan
kenyamanan, keteraturan, keselamatan, dan
kemudahan ke dalam model TAM untuk konteks
transportasi publik lokal.
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Temuan ini sejalan dengan konsep Technology
Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh
Davis, bahwa perceived ease of use berkontribusi
secara langsung terhadap perceived usefulness dan
selanjutnya memengaruhi behavioral intention to use.
Dalam konteks penelitian ini, sistem penomoran kursi
dianggap memberikan kemudahan bagi penumpang
untuk menemukan tempat duduk sesuai tiket tanpa
harus berebut, sehingga meningkatkan persepsi
kemanfaatan dan kepuasan pengguna layanan.

Sementara itu, variabel Keselamatan (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa keselamatan dianggap sebagai
faktor dasar (basic expectation) yang sudah melekat
pada layanan kereta api, sehingga tidak lagi menjadi
pembeda utama dalam penilaian kepuasan. Ketika
aspek keselamatan sudah dianggap terpenuhi,
penumpang lebih  memprioritaskan  pengalaman
penggunaan yang mudah, efisien, dan teratur.

Hasil ini memperluas penerapan model TAM pada
konteks transportasi publik dengan menegaskan bahwa
kemudahan sistem layanan (ease of use) menjadi faktor
utama yang membentuk kepuasan dan penerimaan
terhadap inovasi manajerial seperti sistem penomoran
kursi. Dengan demikian, penerimaan teknologi tidak
hanya berlaku pada sistem digital, tetapi juga pada
inovasi prosedural dalam pelayanan transportasi.

4.4 Perbandingan dengan Penelitian Sebelumnya

Hasil penelitian ini konsisten dengan studi Kaulika,
Sampurna, dan Basori [1], yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan KA Siliwangi termasuk kategori
baik, namun masih terdapat kekurangan pada aspek
responsivitas dan kecepatan pelayanan. Penelitian ini
memperkuat temuan tersebut dengan menambahkan
bukti empiris bahwa kemudahan dan keteraturan sistem
tiket menjadi aspek penting dalam membentuk persepsi
positif penumpang terhadap layanan kereta api lokal.

Selain itu, hasil ini juga sejalan dengan penelitian
Qomariah [7] yang menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan sistem transportasi digital berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan
demikian, penelitian ini menambah bukti empiris
bahwa faktor perceived ease of use dalam model TAM
juga relevan diterapkan pada sistem non-digital, seperti
sistem penomoran kursi di moda transportasi publik.

Berbeda dari studi terdahulu yang hanya menilai
kualitas pelayanan secara umum, penelitian ini
berfokus pada penerimaan sistem tiket bernomor
sebagai inovasi layanan berbasis tata kelola, sehingga
memberikan kontribusi konseptual dengan
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memperluas penerapan teori TAM ke ranah
manajemen pelayanan publik dan transportasi.

4.5 Implikasi Teoretis dan Praktis
a. Implikasi Teoretis:

Penelitian ini memperkuat hubungan klasik dalam
model TAM antara perceived ease of use dan user
satisfaction, serta menunjukkan bahwa konstruk
kemudahan memiliki efek dominan bahkan tanpa
mediasi behavioral intention. Temuan ini memperluas
pemahaman tentang mekanisme penerimaan teknologi
pada konteks layanan publik, di mana pengalaman
penggunaan sistem (user experience) menjadi variabel
kunci dalam membentuk persepsi positif terhadap
inovasi sistem layanan.

Dengan demikian, penelitian ini  memberikan
kontribusi ilmiah baru (scientific contribution) berupa
perluasan konstruksi TAM yang semula difokuskan
pada konteks digital menjadi dapat diterapkan pula
pada inovasi layanan berbasis prosedural, seperti
sistem penomoran Kursi.

b. Implikasi Praktis:

Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero), hasil
penelitian ini dapat dijadikan dasar dalam pengambilan
kebijakan operasional, dengan rekomendasi sebagai
berikut:

1. Mempertahankan sistem penomoran kursi, karena
terbukti meningkatkan keteraturan, kenyamanan,
dan kepuasan pengguna.

2. Meningkatkan kemudahan sistem, misalnya
dengan memperjelas tampilan nomor kursi pada
tiket digital, memperbaiki tata letak kursi, dan
menyediakan panduan visual di setiap gerbong.

3. Memperkuat  pengawasan  petugas  untuk
memastikan kepatuhan terhadap nomor kursi serta
menghindari perebutan tempat duduk.

4. Melakukan sosialisasi berkala kepada penumpang
agar memahami tujuan dan manfaat sistem ini
sebagai bagian dari pelayanan yang lebih tertib,
efisien, dan ramah pengguna.

4.6 Sintesis Makna Konseptual

Secara konseptual, dominannya pengaruh Kemudahan
(perceived ease of wuse) menunjukkan bahwa
penerimaan inovasi dalam layanan transportasi lebih
ditentukan oleh  persepsi  pengguna terhadap
kepraktisan sistem, bukan hanya faktor kenyamanan
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atau keselamatan fisik. Dengan demikian, semakin
sederhana dan mudah dipahami sistem tiket yang
diterapkan, semakin besar pula tingkat kepuasan dan
penerimaan pengguna terhadap layanan.

Hasil ini menegaskan relevansi model TAM dalam
menjelaskan perilaku pengguna moda transportasi
publik di Indonesia serta memperkuat hubungan antara
urgensi empiris dan dampak teoretis penelitian.

Secara keseluruhan, penelitian ini tidak hanya
menjawab urgensi empiris yang diuraikan pada latar
belakang yakni perbedaan efektivitas sistem tiket
berpenomoran dan tanpa penomoran tetapi juga
memberikan kontribusi teoretis dengan memperluas
model TAM ke ranah perilaku pengguna transportasi.
Dengan  demikian,  penelitian  ini  berhasil
menghubungkan gap empiris dan teoretis yang
sebelumnya belum terjawab dalam literatur, serta
memperkaya pemahaman mengenai penerimaan
inovasi dalam sistem layanan publik.

5 KESIMPULAN

Penelitian Berdasarkan hasil analisis menggunakan
Structural Equation Modeling—Partial Least Squares
(SEM-PLS) terhadap 253 responden pengguna KA

Siliwangi  rute  Sukabumi-Cianjur,  diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel = Kenyamanan, Keteraturan, dan
Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap

Kepuasan Penumpang, sedangkan Keselamatan
tidak berpengaruh langsung secara signifikan. Di
antara ketiganya, Kemudahan (Perceived Ease of
Use) memiliki pengaruh paling dominan terhadap
kepuasan, yang menunjukkan bahwa semakin
mudah sistem tiket digunakan, semakin tinggi
tingkat kepuasan pengguna.

2. Hasil penelitian ini secara empiris mengisi
research gap yang telah diidentifikasi pada bagian
tinjauan literatur, yaitu minimnya penelitian yang
mengintegrasikan variabel kenyamanan,

keteraturan, keselamatan, dan kemudahan ke
dalam model TAM dalam konteks layanan
transportasi publik lokal.

3. Secara teoretis, penelitian ini memberikan

kontribusi ilmiah (scientific contribution) berupa
perluasan  konstruksi TAM klasik dengan
menambahkan  variabel kontekstual —baru—
kenyamanan, keteraturan, dan keselamatan—yang
relevan dengan perilaku pengguna transportasi.
Temuan ini memperkuat hubungan antara
perceived ease of use dan user satisfaction serta
menunjukkan bahwa konsep penerimaan teknologi
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juga dapat diterapkan pada inovasi prosedural non-
digital, seperti sistem penomoran kursi

4. Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa penerapan sistem penomoran kursi lebih
efektif dalam menciptakan kenyamanan dan
keteraturan perjalanan dibandingkan sistem tanpa
penomoran.  Sistem ini  dinilai  mampu
meningkatkan kepuasan pengguna asalkan disertai
dengan pengawasan petugas yang optimal dan
sosialisasi aturan yang konsisten.

5. Dengan demikian, penelitian ini menghubungkan
urgensi empiris dan dampak teoretis melalui
analisis penerimaan sistem tiket kereta api berbasis
aturan. Hasilnya tidak hanya menjawab kebutuhan
praktis dalam peningkatan layanan PT KAI, tetapi
juga memperkuat model perilaku penerimaan
teknologi (Technology Acceptance Model) dalam
konteks manajemen transportasi publik di
Indonesia.
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