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ABSTRACT 

 
The large amount of transportation used in this era is one of the factors why 

many people choose transportation that can manage their time, for example train 

transportation. This research discusses how users of the Access By KAI application can 

meet their users' needs. Companies need insight into what factors can make their 

applications accepted by their users, especially those of working age. The research 

technique uses SEM techniques with the SMART PLS 3.0 application, with 308 

respondents using the Access By KAI application. This research uses the EUCS method 

where there are 6 dependent variabels, namely Accuracy, Content, Format, Ease of Use, 

Timeliness and 1 moderator variabel, namely PIIT and the independent variabel, 

namely User satisfaction. The research results show that Format, Timelineess and PIIT 

have a significant effect on user user satisfaction. The expected effort is the need to 

increase accuracy, content and ease of use in order to increase user user satisfaction 

with the Access By KAI application. 

 

Keyword : Access By KAI, SMART PLS, Personal innovativeness in information 

technology, EUCS 
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ABSTRAK 

Banyaknya transportasi yang digunakan pada era sekarang ini adalah salah satu 

faktor banyak orang memilih transportasi yang bisa memanejemen waktu contohnya 

transportasi kereta api. Penelitian ini membahas mengenai bagaimana pengguna 

aplikasi Access By KAI bisa memenuhi kebutuhan penggunanya. Perusahaan 

memerlukan wawasan tentang faktor-faktor apa saja yang dapat membuat aplikasinya 

diterima oleh para penggunanya terutama pada usia produktif. Teknik penelitian 

menggunakan teknik SEM dengan aplikasi SMART PLS 3.0, dengan 308 responden 

menggunakan aplikasi Access By KAI. Penelitian ini menggunakan metode EUCS yang 

dimana ada 6 variabel dependent yaitu Accuracy, Content, Format, Ease Of Use, 

Timeliness dan 1 variabel moderator yaitu PIIT dan variabel independent yaitu 

kepuasan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa format, Timelineess dan PIIT 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Upaya yang diharapkan ialah 

pada perlunya peningkatan pada Accuracy, Content dan Easy of Use agar 

meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Access By KAI. 

 
Kata Kunci : Access By KAI, SMART PLS, Personal innovativeness in information 

technology, EUCS 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era globalisasi, digitalisasi, dan kemajuan zaman ini, kecepatan menjadi hal 

yang sangat bernilai, di mana waktu dianggap sebagai aset yang berharga. Oleh karena 

itu, masyarakat sangat memperhatikan segala hal yang berhubungan dengan 

manajemen waktu. Hal ini mengindikasikan bahwa transportasi sebagai sarana 

perpindahan harus sesuai dengan jarak, tujuan, dan kebutuhan, baik dari segi kuantitas 

maupun kualitasnya. Salah satu opsi transportasi yang tengah diminati adalah kereta 

api [1]. 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) terus meningkatkan kemudahan bagi pengguna 

layanan kereta api dengan berbagai fitur yang disediakan dalam aplikasi KAI Access. 

Meluncurkan aplikasi ini bertujuan untuk memudahkan proses pemesanan tiket secara 

online, sehingga calon penumpang dapat melakukan pemesanan tiket kapan pun dan di 

mana pun tanpa harus menghadapi antrian di loket stasiun. Penelitian ini memilih PT 

Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai objeknya karena perusahaan ini, sebagai Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) di bidang transportasi, terus berinovasi setiap tahunnya 

untuk menjaga kepuasan pelanggan. Aplikasi KAI Access merupakan salah satu bentuk 

inovasi tersebut, dimana teknologi informasi digunakan untuk meningkatkan kualitas 

layanan kepada konsumen dengan memberikan kemudahan dan kecepatan dalam 

proses penjualan tiket [2]. 

KAI Access, sebuah aplikasi yang digunakan untuk melakukan pemesanan tiket 

kereta api, merupakan hasil pengembangan dan penerbitan oleh PT Kereta Api 

Indonesia sejak tahun 2014. Ini adalah aplikasi resmi dari perusahaan tersebut, 

dirancang untuk memenuhi kebutuhan penumpang kereta api, termasuk perjalanan 

jarak jauh, menengah, dan lokal/commuterline [3]. Kereta api nampaknya menjadi 

salah satu alat transportasi favorit orang indonesia terbukti dengan meningkatnya 

layanan khusus kereta api di berbagai perangkat android dan ios. Beberapa aplikasi 
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KAI Accsess Tahun 2020 - 2023 
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menyediakan layanan pembelian tiket sepeeti traveloka, tiket.com dan juga KAI 

Accsess yang akan kita bahas. Hal ini menjadi salah satu faktor untuk mempelajari 

lebih banyak tentang aplikasi KAI Accsess terebut guna mengetahui kepuasan para 

penggunanya. 

 

 

Gambar 1. 1 Pengguna KAI Accsess di Indonesia tahun 2020 – 2023 
 

 

Berdasarkan data dari Katadata.co.id PT Kereta Api Indonesia sebagian besar 

penjualan tiket kereta api tahun ini dilakukan melalui aplikasi KAI Access, mencapai 

61,56% pada tahun 2023. Persentase ini terus meningkat dalam tiga tahun terakhir, 

dimulai dari 52,16% pada tahun 2022, kemudian 44,36% pada tahun 2021, dan 38,12% 

pada tahun 2020. Hingga kini, menurut katadata.co.id yang bersumber langsung dari 

Direktur utama PT KAI mengatakan bahwa aplikasi KAI Access ini telah diunduh 

sebanyak 14,9 juta kali dengan 11,9 juta pengguna terdaftar, dan 5,6 juta di antaranya 

merupakan pengguna aktif [4]. Berdasarkan data dari website resmi kominfo.co.id, 

Menurut temuan Kemkominfo hampir semua anak-anak dan remaja, sekitar 98%, 

memiliki pengetahuan tentang internet, dengan sebagian besar sekitar 79,5%, aktif 

menggunakan internet [5]. Pada tanggal 10 Agustus 2023, KAI Access secara resmi 

mengganti namanya menjadi Access By KAI. Perubahan nama ini bertujuan untuk 
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mempermudah akses penumpang kereta api terhadap layanan digital. KAI telah 

melakukan pembaruan menyeluruh pada antarmuka pengguna melalui platform Access 

by KAI. Dalam Access by KAI ini, semua layanan yang dioperasikan oleh Grup KAI 

telah diintegrasi dalam satu sistem pemesanan tiket. Termasuk layanan LRT, KA 

Bandara, semua layanan Commuter Line, dan KCIC/KCJB, serta fitur-fitur seperti 

pendaftaran sistem pengenalan wajah, transfer tiket, dan single sign-on. Selain itu, 

tampilan yang diperbarui memberikan nuansa yang segar dan lebih sesuai dengan 

kebutuhan pengguna yang berusia muda. Menurut KAI, perubahan nama KAI Access 

menjadi Access by KAI juga dipicu oleh umpan balik yang diterima dari penumpang, 

yang diperoleh melalui berbagai platform seperti Playstore, App Store, Contact Center 

CC121, survei kepuasan pelanggan, dan konsultan KAI [6]. 

Penelitian ini berfokus pada kepuasan pengguana aplikasi Accsess By KAI pada usia 

produktif karena berdasarkan data dari katadata.co.id, Direktur utama PT KAI 

mengatakan bahwa mayoritas pengguna Accsess by KAI ialah generasi milenial dan 

generasi Z yang berada pada usia 18 – 39 tahun , yang mana ini menunjukan hal yang 

harus diperhatikan sebagai strategi bisnis yang bertujuan untuk mememuhuni 

keprcayaan pengguna, keinginan dan kebutuhan pelanggansehingga menimbulkan hal 

posistif yaitu loyalitas pengguna secara berkelanjutan. Alasan mengambil judul ini 

dikarenakan penelitian yang membahas tentang kepuasan terhadap Aplikasi KAI 

Access masih sangat jarang ditemukan sehingga peneliti memilih mengambil judul ini 

dengan memasukkan 5 dan 1 variabel tambahan dari metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS) dalam menganalisis bagaimana kepuasan Pengguna Access by 

KAI. Serta ada hal yang dipertimbangkan dalam penelitian ini seperti bagaimana minat 

pengguna Accsess By KAI, masalah apa yang terdapat dari segi aplikasi Accsess By KAI 

dengan menggunakan 5 variabel dari metode EUCS ini yaitu content,accuracy,format, 

ease of use, dan timeliness serta penambahan 1 variabel yakni Personal Innovativeness 

In Information Technology (PIIT). Tolak ukur kepuasan pengguna sistem adalah 

seberapa efektifnya informasi yang disediakan dapat memberikan manfaat bagi 

pengguna [7]. Hal tersebut menjadi alasan bagi peneliti untuk memilih Accsess By KAI 

sebagai objek penelitian dalam upaya mengatasi isu-isu terkait kepuasan pelanggan. 
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pengguna 

aplikasi KAI Access dalam kalangan usia produktif dengan memanfaatkan metode End 

User Computing User satisfaction (EUCS). Menurut Doll dan Torkzadeh, End-User 

Computing User satisfaction (EUCS) adalah penilaian menyeluruh terhadap 

penggunaan sebuah sistem informasi oleh penggunanya, berdasarkan pengalaman 

mereka dalam menggunakan sistem tersebut [8]. Metode Evaluasi End User 

Computing Satisfaction (EUCS) memiliki kemampuan untuk menilai tingkat kepuasan 

pengguna terhadap suatu sistem dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan 

dari sistem informasi tersebut, yang difokuskan pada aspek kepuasan pengguna. Proses 

ini melibatkan analisis menyeluruh terhadap berbagai elemen sistem, seperti isi 

(konten), tingkat keakuratan, presentasi visual, kemudahan penggunaan, dan kepatuhan 

terhadap jadwal waktu [9]. 

Berdasarkan latar belakang serta tujuan penelitian maka dari itu penulis akan 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi Accsess By 

KAI: Personal Innovativenes In Information Technology Sebagai Variabel Moderator”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan hal-hal yang melatarbelakangi pemilihan judul diatas, maka 

diidentifikasi rumusan masalah sebagai berikut: 

1) Bagaimana Tingkat kepuasan pengguna aplikasi Accsess By KAI di usia 

produktif ? 

2) Apa saja faktor- faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna Access 

by KAI pada usia produktif? 

3) Bagaimana Penerapan Metode End User Computing User satisfaction (EUCS) 

dalam mengindentifikasi tingkat kepuasan pengguna aplikasi Accsess by KAI ? 
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1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah disebutkan maka dapat 

diidentifikasikan batasan masalah yang akan dibahas adalah sebagai berikut: 

1) Penelitian ini hanya berfokus pada para pengguna Accsess By KAI yang berada 

pada usia produktif 

2) Penelitian ini akan difokuskan pada aspek – aspek tertentu yang mempengaruhi 

kepuasan pengguana dengan menggunakan 5 variabel dalam metode EUCS 

yaitu content, accuracy, format, ease of use serta timeliness dan 1 penambahan 

variabel yaitu Personal Innovativeness In Information Technology (PIIT). 

3) Analisis data akan menggunakan metode EUCS (End-User Computing User 

satisfaction) untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna dan Fokus analisis 

yaitu pada skor kepuasan pengguna serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

hasil tersebut. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

1) Menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Accsess By KAI di usia 

produktif 

2) Mengindentifikasi faktor- faktor mana yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna Accsess By KAI berdasarkan analisis data menggunakan metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS) 

3) Memberikan rekomendasi dan saran untuk pengembangan dan peningkatan 

aplikasi Accsess By KAI berdasarkan temuan analisis, dengan fokus pada faktor 

faktor yang diidentifikasi sebagai signifikan dalam mempengaruhi kepuasan 

pengguna 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1) Bagi Penulis 

Bagi penulis, penelitian ini akan menambahkan pengalaman dalam merancang, 

menjalankan, dan menganalisis penelitian ilmiah yang dapat meningkatkan 

keterampilan penelitian dan analisisi data dengan metode yang digunakan. 

2) Penelitian ini juga memberikan wawasan berharga bagi pengembang aplikasi 

untuk memahami kebutuhan dan preferensi pengguna dalam usia produktif 

serta membantu pengambilan keputusan pengembang aplikasi untuk membuat 

keputusan dalam merancang, mengembangkan, meningkatkan fitur fitur dari 

aplikasi Accsess by KAI. 

3) Bagi pembaca, penelitian ini akan menambahkan pemahaman yang lebih baik 

tentang bagaimana aplikasi Accsess by KAI dinilai oleh usia produktif. Dengan 

memahami faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi 

Accsess by KAI. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Berikut adalah sistematika penulisan yang dibuat oleh penulis agar pembaca 

mampu menganalisa dan memahami penelitian yang akan dilakukan oleh penulis 

BAB I : Pendahuluan 

Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II : Landasan Teori 

Bab ini berisikan teori berupa pengertian dan penjelasan yang diambil dari 

beberapa literature review yang berhubungan dengan kepuasan pengguna pada suatu 

sistem atu produk.. 

BAB III : Metodologi Penelitian 

Bab ini berisi metode penelitian yang digunakan, pengumpulan data, analisis 

data, teknik, langkah-langkah penelitian serta jadwal penelitian. Dengan metode yang 

digunakan yaitu End User Computing User satisfaction (EUCS). 
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BAB IV : Hasil Penelitian 

Bab ini berisi tentang hasil analisis data dari penelitian yang dilakukan serta 

disajikan dalam bentuk data ilmiah. 

BAB V : Penutup 

Bab ini berisi kesimpulan dan rekomendasi yang berkaitan dengan analisa dan 

evaluasi aplikasi Access By KAI. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Ketatnya persaingan pemesanan tiket pada aplikasi tertentu. Pelayanan tiket kereta 

api yang bisa di beli di aplikasi Accsess By KAI menjadi kemudahan pengguna kereta 

api di Indonesia mendorong banyak peneliti untuk menyelidiki hal tersebut serta apa 

faktor yang membuat pengguna ingin menjadi pelanggan setia suatu aplikasi. 

Investigasi Temuan dalam edisi ini bermanfaat dalam menganilisisi kepuasan 

pengguana dari 6 faktor (Accuracy,Content, Format,Ease of use, Timeliness dan 

Personal Innovativeness In Information Teechnology) untuk meningkatakan kualitas 

dari apalikasi tersebut serta perusahaan bisa mengembangkan strategi pemasaran dan 

penetrasi pasar yang efektif yang dapat diterima oleh masyarakat. Penelitian ini secara 

khusus mengkaji peran pribadi dalam informasi teknologi dalam memediasi hubungan 

antara accuracy, content, format, ease of use dan timeliness terhadap kepuasan 

pengguna untuk memenuhi harapan di kalangan generasi Z di Indonesia. Hasilnya telah 

menjawab penelitian pertanyaan dengan menunjukkan bahwa Penelitian ini 

mengungkapkan bahwa variabel Format dan Ketepatan Waktu memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Format yang baik dan informasi yang 

diberikan secara tepat waktu sangat penting bagi pengguna aplikasi Access By KAI. 

Selain itu, PIIT terbukti sebagai variabel moderator yang signifikan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengguna dengan tingkat inovasi pribadi yang tinggi dalam 

teknologi cenderung lebih puas dengan aplikasi ini. Mereka yang lebih inovatif dan 

terbuka terhadap teknologi baru cenderung memberikan penilaian lebih tinggi terhadap 

kepuasan penggunaan aplikasi. Mayoritas pengguna aplikasi Access By KAI adalah 

generasi milenial dan generasi Z yang berusia antara 18 hingga 39 tahun. Hal ini 

menunjukkan bahwa aplikasi ini sangat relevan dan digunakan oleh segmen usia 

produktif yang mengutamakan efisiensi dan kemudahan dalam mengatur waktu 

perjalanan. 
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Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi Access By KAI 

telah berhasil memenuhi beberapa aspek penting dalam meningkatkan kepuasan 

pengguna. Namun, masih ada beberapa aspek lain yang perlu diperbaiki untuk 

mencapai tingkat kepuasan yang lebih optimal. Dengan menitik beratkan pada 

peningkatan akurasi, kualitas konten, kemudahan penggunaan, serta penerapan inovasi 

teknologi, aplikasi ini dapat terus berkembang dan lebih baik dalam memenuhi 

kebutuhan penggunanya. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian tentang "Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi 

Access By KAI: Personal Innovativeness in Information Technology sebagai Variabel 

Moderator," terdapat beberapa saran untuk meningkatkan layanan dan aplikasi Access 

By KAI : 

 

1. Peningkatan Akurasi Informasi (Accuracy) yaitu dengan Menyediakan 

informasi yang lebih tepat dan akurat mengenai jadwal kereta api, harga tiket, 

dan perubahan yang mungkin terjadi secara real-time. Informasi ini sangat 

penting bagi pengguna untuk merencanakan perjalanan mereka dengan efektif. 

2. Peningkatan Konten (Content) yaitu Mengembangkan konten yang lebih 

bervariasi dan informatif, seperti artikel atau panduan perjalanan dengan kereta 

api, rekomendasi tempat wisata di sekitar stasiun, dan tips perjalanan. Konten 

yang kaya dan relevan dapat meningkatkan kepuasan pengguna. 

3. Peningkatan Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) ialah dengan Memastikan 

antarmuka pengguna (UI) yang intuitif dan mudah digunakan. Pengguna harus 

dapat menavigasi dan memesan tiket dengan mudah tanpa menghadapi 

hambatan teknis. Pengujian pengalaman pengguna (UX) secara berkala dapat 

membantu mengidentifikasi dan memperbaiki masalah ini. 

4. Memanfaatkan Inovasi Pribadi dalam Teknologi (PIIT) yaitu dengan 

Meningkatkan fitur-fitur inovatif yang sesuai dengan preferensi pengguna 
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muda, seperti integrasi dengan teknologi terbaru yang dapat menarik minat 

mereka. 

Dengan menerapkan saran-saran di atas, diharapkan aplikasi Access By 

KAI dapat terus meningkatkan kepuasan pengguna dan mempertahankan 

loyalitas mereka, terutama di kalangan pengguna usia produktif. 
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