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ABSTRAK   

Aplikasi Access by KAI sebagai media pemesanan tiket kereta api secara 

online yang berfokus pada pemesanan tiket kereta api jarak jauh, menengah 

maupun local/komuter. Tujuan dari penelitian ini yaitu menganalisis faktor untuk 

mengetahui kepuasan pengguna terhadap aplikasi Access by KAI.  Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah End User Computing Satisfaction (EUCS) 

yang terdiri dari lima faktor, yaitu : isi (content), ketepatan (accuracy), bentuk 

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

Proses pengumpulan data dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner 

kepada masyarakat OKU Timur yang menggunakan aplikasi Access by KAI. 

Penelitian ini menggunakan software SmartPLS, yang menunjukkan bahwa 

variabel content tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Access by 

KAI.  

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, Access by KAI, EUCS, SmartPLS, Analisis  
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FACTOR ANALYSIS TO DETERMINE THE SATISFACTION OF ACCESS 

BY KAI APPLICATION USERS IN EAST OKU USING THE EUCS 

METHOD 

By 

Nurul Amma  09031482326015 

Information Systems, Faculty of Computer Science, Sriwijaya University 

Email: 09031482326015@student.unsri.ac.id 

 

ABSTRACT  

The Access by KAI application is an online train ticket booking medium that 

focuses on booking long-distance, medium and local/commuter train tickets. The 

aim of this research is to analyze the level of user satisfaction with the Access by 

KAI application.  The method used in this research is End User Computing 

Satisfaction (EUCS) which consists of five factors, namely: content, accuracy, 

format, ease of use, and timeliness. The data collection process was carried out by 

distributing questionnaires to the OKU Timur community using the Access by KAI 

application. This research uses SmartPLS software, which shows that the content 

variable has no effect on user satisfaction of the Access by KAI application. 

Keywords: User Satisfaction, Access by KAI, EUCS, SmartPLS, Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan dunia digital semakin cepat dan meluas semakin 

bertambahnya hari hampir di semua bidang, untuk meciptakan inovai-inovasi baru 

yang dapat membantu kelancaran kehidupan sehari-hari dalam Masyarakat. Hal ini 

menyebabkan terjadinya peningkatan interaksi antar manusia dan komputer. 

Dampak signifikan pada ekonomi Indonesia yaitu perkembangan transportasi 

umum berbasis online(Anon 2024a). Ini memiliki arti bahwa transportasi yaitu 

suatu alat bantu untuk proses pindah harus cocok dan juga sesuai dengan maksud 

dan jarak objek, baik berdasarkan segi kualitas ataupun kuantitasnya (Setiawan and 

Novita 2021) . Dengan berkembangnya binis jasa transportasi pada saat ini tngkat 

kompetisi antar Perusahaan semakin meningkat, konsumen sekarang ini lebih 

selektif dalam pemilihan layanan transportasi dengan memperhatikan service 

qualitynya. 

Pemerintah mempunyai BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang 

beroperasi dalam sektor transportasi darat di antaranya PT Kereta Api Indonesia 

(Persero). Ini adalah transportasi dengan jalur sendiri yang mampu mengangkut 

lebih banyak penumpang dari pada transportasi darat lainnya dan juga mempunyai 

jalur tersendiri yang bebas dari hambatan. Sebagai perseroan yang temasuk 

kedalam BUMN, PT KAI diharuskan memperoleh keuntungan maksimal serta 

memberi layanan prima kepada seluruh pengguna atau konsumennyai(Setiawan 

and Novita 2021).  
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Kereta api pada saat ini termasuk transportasi favorit masyarakat Indonesia. 

Hal ini bisa dibuktikan dari peningkatan layanan khusus Kereta Api Indonesia 

diberbagai perangkat seperti Android, windows, maupun IOS. Diberbagai aplikasi 

semacam Traveloka, Shopee, aplikasi Access by KAI dan juga Tiket.com. Ini 

menjadi faktor yang merupakan acuan penulis dalam mempelajari aplikasi Access 

by KAI terhadap kepuasan pengguna aplikasi transportasi darat secara lebih lanjut.  

Penelitian ini berfokus terhadap kepuasan penguna aplikasi Access by KAI, 

yang dimana kualitas layanan merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan 

untuk menjadi sebuah strategi bisnis. Tujuannya adalah memenuhi kepercayaan 

pengguna terhadap layanan yang diterimanya, kebutuhan dan keinginan, oleh 

karena itu memiliki dampak positif yakni loyaitas para pelanggan secara kontinyu. 

Masalah yang dipertimbangkan peneliti antara lain minat pengguna Access by KAI, 

apakah aplikasi memiliki tampilan yang sudah cukup baik dan apakah mudah 

digunakan. Selain itu, apakah terdapat masalah dari segi isi aplikasi, serta 

bagaimana aplikasi dapat menamplkan output dengan cepat. Ini menjadi alasan bagi 

peneliti untuk mengambil objek peneitian Aplikasi Access by KAI untuk mengatasi 

masalah terkait kepuasan pengguna.  

Tujuan penelitian ini dalam rangka “menganalisis faktor kepuasan 

pengguna Aplikasi Access by KAI sebagai media pemesanan tiket kereta api secara 

online dengan metode End User Computing Satisfaction (EUCS).” EUCS ini ialah 

suatu metode sebagai pengukur kepuasan pengguna aplikasi melalui 

memperbandingkan kenyataan dan harapan dari sistem informasi. Doll  & 

Torkzadeh adalah tokoh yang mengembangkan model evaluasi ini. Evaluasi 

melalui model ini cenderung berorientasi terhadap kepuasna pengguna akhir atas 
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aspek teknologi yang didasarkan pada dimensi Accuracy, Content, Easy Of Use, 

Format, serta Timeliness.  

Dua metode yang umum digunakan untuk melakukan penilaian terhadap 

kepuasan pelanggan adalah metode PIECES (Performance, Information, 

Economics, Control, Efficiency, and Service) dan metode EUCS (End-User 

Computing Satisfaction)(Cahyadi et al. 2024). Metode PIECES adalah sebuah 

analisis dasar terhadap kinerja, informasi, ekonomi, kontrol, efisiensi  dan  

pelayanan untuk mendapatkan pokok permasalahan lebih khusus (Nugraha et al. 

2022). Sedangkan menurut (Sevtiyani et al. 2020) metode EUCS ode End User 

Computing Satisfaction adalah metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan pengguna dalam memanfaatkan sistem informasi dari segi content, 

accuracy, format, ease of use dan timelines. Oleh karena itu setelah 

membandingkan antara kedua metode diatas, penulis memilih metode EUCS untuk 

digunakan pada penelitian ini karena metode EUCS itu sendiri dapat digunakan 

untuk mengukur kepuasan pengguna sesuai denga napa yang akan diteliti pada 

penelitian in.  

Mengacu pada latar belakang sebelumnya, penulis memilih judul Tugas 

Akhir ini “Analisis Faktor untuk Mengetahui Kepuasan Pengguna Aplikasi 

Access by KAI di Oku Timur Menggunakan Metode EUCS”. Dalam hal ini 

terdapat lima faktor untuk mengukur kepuasan yakni Accuracy, Content, Easy Of 

Use, Format, dan Timeliness.  

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah penelitian ini adalah faktor apa saja yang mempengaruhi  

kepuasan pengguna aplikasi Access by KAI di OKU Timur ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi guna mendorong niat 

keberlanjutan penggunaan aplikasi Access by KAI di OKU Timur. 

 

1.4 Manfaat Peneitian 

Manfaat penelitian ini, di antaranya: 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi PT. Kereta Api 

Indonesia untuk meningkatkan kepuasan pengguna dalam mengembangkan 

aplikasi Access by KAI  

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi serta memperluas pengetahuan 

pembaca dan bisa dijadikan acuan untuk penelitian selanjutnya. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Pelaksanaan penelitian ini di Kabupaten OKU Timur. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis kepuasan pengguna aplikasi Access by KAI 

pada konsumen yang mempergunakan aplikasi Access by KAI di OKU Timur. 

3. Data didapat melalui kuesioner terbatas serta didapatkan dari responden yang 

menggunakan aplikasi Access by KAI di OKU Timur. 
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