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Abstract. In the rapidly advancing era of globalization, technology plays a pivotal role in various facets of life,
offering manifold benefits. Serving as a vital component in daily tasks and responsibilities, technology has become
indispensable. PT. Kereta Api Indonesia has harnessed technological advancements through the KAI Access
application, providing customers the convenience of booking train tickets and accessing railway services without
the need for physical queues. Despite these advantages, the KAI Access application has garnered low ratings on
the Play Store. To enhance user experience and align it with expectations, it is imperative to gauge user
satisfaction. This thesis seeks to ascertain the satisfaction level of KAI Access application users by employing
Doll & Turkzadeh's End User Computing Satisfaction (EUCS) model, incorporating variables such as Content,
Accuracy, Format, Ease of Use, and Timeliness. A sample comprising 400 respondents, specifically those who
have previously utilized the KAl Access application, underwent SEM-PLS evaluation utilizing SmartPLS software.
The assessment revealed that Content, Format, and Timeliness exert a significant influence on user satisfaction,
whereas Accuracy and Ease of Use lack a substantial impact.
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Abstrak. Perkembangan teknologi yang sangat pesat di era globalisasi saat ini membawa banyak manfaat dalam
berbagai aspek kehidupan. Teknologi menjadi salah satu bagian penting dalam pelaksanaan pekerjaan dan
aktivitas sehari-hari. PT. Kereta Api Indonesia telah memanfaatkan kemajuan teknologi melalui aplikasi KAl
Access, yang memungkinkan pelanggan untuk memesan tiket kereta api dan layanan perjalanan kereta api lainnya
tanpa perlu mengantre di loket fisik. Namun aplikasi KAI Access memiliki rating rendah di Play Store. Untuk
memaksimalkan penggunaan aplikasi agar sesuai dengan harapan pengguna, maka perlu diketahui tingkat
kepuasan pengguna Aplikasi KAl Access.Tujuan dari skripsi ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna Aplikasi KAI Access menggunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS) oleh Doll &
Turkzadeh’s dengan variabel Content, Accuration, Format, Ease of use, dan Timeliness. Sampel sebanyak 400
responden diambil dengan kriteria pernah menggunakan Aplikasi KAI Access. Kemudian dilakukan evaluasi
SEM-PLS menggunakan software SmartPLS. Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan model End User
Computing Satisfaction (EUCS), ditemukan bahwa variabel Content, Format, dan Timeliness memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access. Sedangkan variabel Accuracy dan Ease of Use
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kata kunci: KAI Access, Kepuasan Pengguna, SEM-PLS, EUCS

LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi yang sangat pesat memberikan banyak manfaat dalam berbagai
kebutuhan sehari-hari seperti mendapatkan berita, membeli barang atau jasa, melakukan
sosialisasi, melakukan pembelajaran, dan hiburan. Hadirnya teknologi digital telah
membuktikan efisiensi dan keefektifannya dalam berbagai aspek kehidupan masyarakat. Selain
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itu, manfaat dari sistem pembayaran digital juga telah dirasakan oleh banyak orang, seperti
dalam pembayaran tol, layanan Gojek, toko online, serta berbagai jenis usaha lainnya yang telah
beralih menggunakan pembayaran digital (Danuri, 2019).

PT. Kereta Api Indonesia telah memanfaatkan perkembangan teknologi menggunakan aplikasi
KAI Access. Aplikasi KAI Access merupakan aplikasi yang dikembangkan oleh PT. Kereta
Api Indonesia untuk menjual tiket kereta api dan layanan perjalanan kereta api lainnya.
Kebutuhan pengguna terus berubah-ubah seiring berjalannya waktu, sehingga PT. Kereta Api
Indonesia harus selalu melakukan pengembangan aplikasi KAl Access. Pengembangan atau
peningkatan aplikasi tersebut merupakan langkah untuk menjawab kebutuhan pengguna,
sehingga menimbulkan kepuasan pelanggan. Salah satu faktor penting yang dapat menentukan
keberhasilan penerapan suatu sistem informasi adalah kepuasan pengguna akhir sistemnya
(Subiyakto et al., 2016).

Rating dan ulasan

3,1

Sumber: Google Play Store (2023).

Gambar 1. Grafik pengunjung pada suatu website
Dari Gambar 1 menunjukkan bahwa banyak keluhan dari pengguna KAI Access di sosial media
dan rating rendah KAI Access di Play Store. Berdasarkan dengan latar belakang yang telah
diuraikan, pengerjaan skripsi ini dilalukan untuk tugas akhir dengan judul “Evaluasi Kepuasan
Pengguna Aplikasi KAI Access Menggunakan Model End User Computing Satisfaction
(EUCS)”. Penggunaan End User Computing Satisfaction (EUCS) dapat membantu PT. Kereta
Api Indonesia dalam menganalisis kepuasan pengguna KAI Access. Hasil yang diperoleh
setelah melakukan studi analisis adalah mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi KAI

Access.

KAJIAN TEORITIS
Kepuasan Pengguna

Kepuasan Pengguna terhadap sistem adalah umpan balik atau respon pengguna setelah
menggunakan sistem informasi. Menurut Kotler (2002), kepuasan pengguna merupakan suatu
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tingkat perasaan seorang pengguna dengan membandingkan hasil yang diharapkan dengan hasil
nyata yang diperoleh seorang pengguna dari produk tersebut. Kepuasan pengguna adalah kunci
utama untuk mengukur keberhasilan setiap pengembangan dan penerapan sistem informasi
dalam suatu perusahaan atau instansi.

End User Computing Satisfaction (EUCS)

End User Computing Satisfaction (EUCS) merupakan suatu model untuk mengukur
kepuasan dari setiap pengguna suatu sistem informasi dengan membandingkan harapan dan
kenyataan dalam sistem informasi (Muarie & Nopriani, 2020). Model End User Computing
Satisfaction (EUCS) pertama kali diperkenalkan oleh Doll & Turkzadeh’s. Menurut W.J Doll
dan Torkzadeh (1991) model ini untuk mengukur kepuasan pengguna yang berinteraksi
langsung dengan sistem informasi. Tujuan utama model EUCS adalah kepuasan (satisfaction)
dari pengguna akhir suatu sistem informasi dengan menilai isi (content), akurasi (accuration),

bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness).

METODE PENELITIAN

Berikut adalah diagram urutan langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini :
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Gambar 2. Alur Penelitian
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Penyusunan Model Konseptual
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Gambar 3. Model Konseptual

Gambar diatas merupakan model konseptual yang digunakan. Pada skripsi ini menggunakan
metode End User Computing Satisfaction yang dikembangkan oleh Torkzadeh dan Doll.
Berdasarkan gambar, terdapat 5 variabel yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk
(format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness).
Penyusunan Hipotesis

Menurut Gambar 3.2 skripsi ini mengusulkan beberapa hipotesis yang sesuai dengan
model konseptual. Model yang diusulkan berpendapat bahwa:
H1 : Isi (Content) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAl Access
H2 : Keakuratan (Accuracy) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access
H3 : Bentuk (Format) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access
H4 : Kemudahan Penggunaan (Ease of use) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
aplikasi KAI Access
H5 : Ketepatan Waktu (Timeliness) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI
Access
Penyusunan Instrumen Pernyataan

Pada skripsi ini, proses penyusunan pernyataan menggunakan variabel-variabel dari
metode End User Computing Satisfaction (EUCS) yang dikembangkan oleh Torkzadeh dan
Doll. Variabel-variabel yang digunakan yaitu isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk
(format), kemudahan penggunaan (ease of use), ketepatan waktu (timeliness), dan kepuasan
pengguna (satisfaction).
C1: Aplikasi KAI Access memberikan informasi yang tepat dan sesuai
C2 : Aplikasi KAI Access menyajikan informasi yang beragam untuk dipilih
C3: Aplikasi KAI Access memberikan informasi yang jelas dan mudah dipahami
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C4 : Aplikasi KAI Access memiliki fitur dan informasi yang sangat membantu dalam mencari
dan membeli tiket kereta api

Al : Aplikasi KAI Access jarang terjadi error atau kesalahan

A2 : Aplikasi KAI Access memiliki fitur-fitur yang dapat dijalankan sesuai dengan fungsinya
A3 : Aplikasi KAI Access telah memberikan informasi yang benar dan akurat

A4 : Aplikasi KAI Access menyediakan informasi yang sesuai dengan apa yang saya cari

F1 : Aplikasi KAl Access memiliki tampilan antarmuka yang sangat jelas dan menarik

F2 : Aplikasi KAI Access mempunyai tampilan dengan kombinasi warna yang menarik

F3 : KAI Access memiliki tampilan dengan navigasi yang jelas dan mudah dikenali

F4 : Aplikasi KAI Access memiliki keseragaman tampilan, seperti warna seragam, jenis huruf
yang seragam, jelas, dan terbaca

E1 : Saya tidak memerlukan waktu yang lama untuk memahami letak dan fungsi fitur

E2 : Aplikasi KAl Access mudah digunakan oleh orang awam

E3 : Aplikasi KAl Access memiliki fitur yang sangat mudah dipahami

E4 : Aplikasi KAI Access mudah diakses dimana saja dan kapan saja

T1 : Aplikasi KAI Access memiliki respon atau loading yang cepat disetiap menu/fitur yang
tersedia

T2 : Aplikasi KAI Access selalu memberikan informasi terbaru atau ter-update

T3 : Aplikasi KAI Access cepat dalam menampilkan jadwal perjalanan kereta api

T4 : Aplikasi KAI Access dapat menyajikan informasi secara tepat waktu

S1 : Saya merasa puas menggunakan aplikasi KAI Access karena mempermudah dalam
pembelian tiket kereta api dan layanan lainnya

S2 : Saya merasa puas menggunakan aplikasi KAI Access karena dapat digunakan kapan saja
dan dimana saja

S3 : Saya merasa puas menggunakan aplikasi KAI Access karena fitur dan tampilan lebih
menarik dibandingkan channel penjualan tiket kereta api online lainnya

Populasi dan Sampel

Populasi pada skripsi ini adalah jumlah pengguna aplikasi KAl Access menurut website resmi
PT Kereta Api Indonesia (www.kai.id) pada 20 Mei 2022 yaitu sebanyak 7.524.765 pengguna
aplikasi KAI Access. Jumlah sampel yang didapat menurut rumus slovin adalah 399,99.

Kemudian dari hasil tersebut dibulatkan menjadi 400 sampel.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan bootstraping pada SmartPLS dengan
melihat nilai koefisien jalur (Path Coeficient). Hasil uji hipotesis ini memberikan informasi
tentang apakah nilai koefisien jalur tersebut secara signifikan atau tidak. Berikut adalah hasil
uji hipotesis:

Gambar 4. Model Uji Hipotesis SmartPLS

Berdasarkan hasil perhitungan bootstraping diatas, untuk melihat hubungan antar konstruk

dapat dilihat dari nilai P Values, jika nilai P Values < 0,05 maka menunjukkan signifikansi yang

berarti hipotesis diterima. Berikut adalah tabel hasil dari pengujian hipotesis:
Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis

: n Original SE .
Hipotesis sample (O) Mean T Statistics | P Values Ket.
e (1)

Content > H1 0.296 0.296 4671 0.000 Signifikan
Satisfaction
Accuracy 2> Tidak
Satisfaction H2 0.080 0.085 1.212 0.226 Signifikan
Format > H3 0.146 0.140 2.269 0024 | Signifikan
Satisfaction
Ease of Use Tidak
—>Satisfaction H4 0.105 0.107 1.538 0.125 Signifikan
Timeliness > H5 0.249 0.248 3.629 0.000 | Signifikan
Satisfaction

Sumber: Data Diolah (2023).
Diketahui dari hasil uji hipotesis pada Tabel 4.1, bahwa :

1. Pengaruh Content terhadap Satisfaction

H1 : Isi (Content) berpengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction) pengguna aplikasi KAI Access
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Hasil perhitungan menunjukkan pengaruh Content terhadap Satisfaction memiliki niliai t-
statistik 4,671 (>1,96) atau nilai p-value 0,000 (<0,05). Maka Content terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Satisfaction sehingga hipotesis 1 diterima.

2. Pengaruh Accuracy terhadap Satisfaction

H2 : Keakuratan (Accuracy) berpengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction) pengguna aplikasi
KAI Access

Hasil perhitungan menunjukkan pengaruh Accuracy terhadap Satisfaction memiliki niliai t-
statistik 1,212 (<1,96) atau nilai p-value 0,226 (>0,05). Maka Accuracy tidak terbukti
berpengaruh signifikan terhadap Satisfaction sehingga hipotesis 2 ditolak.

3. Pengaruh Format terhadap Satisfaction

H3 : Bentuk (Format) berpengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction) pengguna aplikasi KAI
Access

Hasil perhitungan menunjukkan pengaruh Format terhadap Satisfaction memiliki niliai t-
statistik 2,269 (>1,96) atau nilai p-value 0,024 (<0,05). Maka Format terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Satisfaction sehingga hipotesis 3 diterima.

4, Pengaruh Ease of Use terhadap Satisfaction

H4 : Kemudahan Penggunaan (Ease of use) berpengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction)
pengguna aplikasi KAI Access

Hasil perhitungan menunjukkan pengaruh Ease of use terhadap Satisfaction memiliki niliai t-
statistik 1,538 (<1,96) atau nilai p-value 0,125 (>0,05). Maka Ease of use tidak terbukti
berpengaruh signifikan terhadap Satisfaction sehingga hipotesis 4 ditolak.

5. Pengaruh Timeliness terhadap Satisfaction

H5 : Ketepatan Waktu (Timeliness) berpengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction) pengguna
aplikasi KAI Access

Hasil perhitungan menunjukkan pengaruh Timeliness terhadap Satisfaction memiliki niliai t-
statistik 3,629 (>1,96) atau nilai p-value 0,000 (<0,05). Maka Timeliness terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Satisfaction sehingga hipotesis 5 diterima.

Pemabahasan Hasil Penelitian

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan bootstraping pada SmartPLS dengan melihat nilai
koefisien jalur (Path Coeficient). Hasil uji hipotesis ini memberikan informasi tentang apakah
nilai koefisien jalur tersebut secara signifikan atau tidak. Berikut adalah hasil uji hipotesis:

1. Pengaruh Variabel Content terhadap Satisfaction Pengguna Aplikasi KAI Access
Variabel content digunakan untuk mengukur isi yang ditampilkan sebuah sistem, baik website
maupun mobile (Dwi Rosa Indah, 2022). Variabel content dinilai melalui fitur atau informasi
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yang beragam dan sesuai yang dapat membantu dalam mencari dan membeli tiket kereta api.
Berdasarkan hasil uji hipotesis menunjukkan Hipotesis 1 (H1) dapat diterima. Hasil ini juga
sejalan dengan penelitian Mohammad Imron (2023), dalam penelitian tersebut variabel content
memiliki hasil positif berpengaruh terhadap user satisfaction, dimana jika kualitas variabel
content dalam media pembelajaran meningkat, maka akan lebih mempengaruhi tingkat
kepuasan pengguna.

2. Pengaruh Variabel Accuracy terhadap Satisfaction Pengguna Aplikasi KAI Access
Variabel accuracy digunakan untuk mengukur dari sisi keakuratan data yang ditampilkan oleh
suatu aplikasi (Lilis Darwati, 2022). Variabel accuracy dinilai melalui fitur-fitur yang dapat
dijalankan sesuai fungsinya, informasi yang benar dan akurat sesuai apa yang dicari pengguna.
Berdasarkan hasil uji hipotesis menunjukkan Hipotesis 2 (H2) ditolak. Temuan ini juga sejalan
dengan penelitian Lilis Darwati (2022) menunjukkan hasil bahwa variable accuracy tidak
berpengaruh terhadap user satisfaction, dimana jika pengembang aplikasi OVO melakukan
peningkatan accuracy pada aplikasi OVO maka tidak akan memengaruhi kepuasan pengguna.
Hal tersebut menujukkan bahwa keakuratan fungsi dan informasi yang ada pada Aplikasi KAI
Access dirasakan sudah cukup baik, sehingga tidak mempengaruhi kepuasan pengguna.

3. Pengaruh Variabel Format terhadap Satisfaction Pengguna Aplikasi KAI Access
Variabel format digunakan sebagai indikator untuk menilai apakah tampilan tersebut dapat
dianggap ramah pengguna atau tidak, yang berfokus pada aspek visualnya (Dwi Rosa Indah,
2022). Variabel format dinilai melalui tampilan antarmuka menarik, kombinasi warna yang
menarik, navigasi jelas dan mudah dikenali, jenis huruf yang seragam dan terbaca. Berdasarkan
hasil uji hipotesis menunjukkan Hipotesis 3 (H3) dapat diterima. Hasil ini juga sejalan dengan
penelitian Imaniar Sevtiyani (2020), dalam penelitian tersebut variabel format memiliki hasil
positif berpengaruh terhadap user satisfaction, dimana semakin baik aspek format dalam sistem
informasi DGS, semakin tinggi juga tingkat kepuasan pengguna sistem informasi DGS di
Puskesmas Banguntapan Il. Dalam konteks skripsi ini, semakin menarik tampilan antarmuka
dan navigasi yang jelas mudah dikenali pada aplikasi KAl Access, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pengguna aplikasi KAI Access.

4. Pengaruh Variabel Ease of use terhadap Satisfaction Pengguna Aplikasi KAI Access
Variabel ease of use digunakan untuk mengukur tingkat kemudahan penggunaan aplikasi (Lilis
Darwati, 2022). Variabel ease of use dinilai melalui fitur yang mudah dipahami dan digunakan
oleh orang awam, serta mudah diakses dimana saja dan kapan saja. Berdasarkan hasil uji
hipotesis menunjukkan Hipotesis 4 (H4) ditolak. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian
Mohammad Imron (2023), dalam penelitian tersebut variabel ease of use tidak berpengaruh
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terhadap user satisfaction, dimana jika media pembelajaran melakukan peningkatan ease of use
maka tidak akan memengaruhi kepuasan pengguna. Hal tersebut menujukkan bahwa
kemudahan untuk dipahami dan diakses yang ada pada Aplikasi KAI Access dirasakan sudah
cukup baik, sehingga tidak mempengaruhi kepuasan pengguna.

5. Pengaruh Variabel Timeliness terhadap Satisfaction Pengguna Aplikasi KAI Access
Variabel timeliness digunakan untuk menilai seberapa cepat suatu sistem informasi beroperasi,
termasuk dalam hal memuat data, mengakses situs web, dan menampilkan hasil data (Dwi Rosa
Indah, 2022). Variabel timeliness dapat dinilai melalui loading yang cepat di setiap menu,
memberikan informasi tepat waktu dan ter-update. Berdasarkan hasil uji hipotesis
menunjukkan Hipotesis 5 (H5) dapat diterima. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian
Mohammad Imron (2023), dalam penelitian tersebut variabel timeliness memiliki hasil positif
berpengaruh terhadap user satisfaction, dimana jika semakin tinggi tingkat timeliness atau
ketepatan waktu media pembelajaran yang digunakan, maka semakin berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan pengguna. Dalam konteks skripsi ini, semakin cepat loading di setiap menu
dan semakin ter-update informasi yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pengguna aplikasi KAI Access.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil yang didapat tentang kepuasan pengguna aplikasi KAI Access dengan
menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS). Hasil uji hipotesis didapatkan
tingkat signifikan masing-masing variabel menunjukkan variabel Content, Format dan
Timeliness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan
variabel Accuracy serta Ease of use memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
kepuasan penggunan. Penulis menyarankan kepada PT.Kereta Api Indonesia sebagai
pengembang aplikasi KAI Access, agar meningkatkan kualitas aplikasi KAl Access seperti
memberikan respon atau loading yang cepat disetiap menu/fitur, memberikan informasi secara
tepat waktu atau ter-update (variabel timeliness) serta perlu menjaga kualitas aplikasi KAI
Access seperti memberikan informasi yang tepat dan yang dibutuhkan (variabel content),
memberikan tampilan yang jelas dan menarik, memberikan navigasi yang jelas dan mudah

dimengerti (variabel format).
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