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ABSTRAK

nis pada era globalisasi da

lebih pes na kereta api dan persain

ia meluncurkan aplikasi

reta api untuk mendap

online dimanapun dan berusaha

menguji una aplikasi kai access

access.

dalah untuk men

menggunakan

analisis deskriptif. elalui penyebaran
kuisioner dengan goog ah menggunakan SPSS
23.0. Dari variabel kemudaha erpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pengguna aplikasi Kai Access. Bahwa dari variabel kemudahan,
kemanfaatan dan kepercayaan yang sangat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi KAI Access yaitu kepercayaan, karena pengguna aplikasi KAl Access
merasa aman bertransaksi dengan aplikasi KAl Access dan meresa percaya karena aplikasi

KAI Access menjaga data pribadi konsumen.
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ABSTRACT
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The purpose of this study was to determine the effect of ease, usefulness and
trust on user satisfaction. The sampling technique used is nonprobality sampling with

a purposive s
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I. PENDAHULUAN

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan pada setiap
tahunnya, lebih dari setengah penduduk Indonesia pada tahun 2017 telah terbuhung dengan
internet. Pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan yang signifikan jika
dibandingkan pada tahun 2016, dengan kenaikan jumlah pengguna internet di Indonesia dalam
setahun mencapai lebih dari 10 juta pengguna internet pada tahun 2017[1]. Bedasarkan hasil
survey yang dilakukan oleh APJII ( Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia ) tahun
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2017 pada grafik 1.1 mengenai penetrasi pengguna internet, terjadi kenaikan jumlah pengguna
internet di Indonesia. Pada tahun 2016 pengguna internet di Indonesia mencapai 132,7 juta
jiwa, sedangkal internet di 26 juta jiwa[1].
Hal ini menunj kup tinggi dan
akan berpoten ingat semakin
meningkatnya da transportasi
darat, setelah b gulan aplikasi
yaitu Aplikasi . nologi mobile, turut pula
bertambahnya aplikasi mobile yang ada[2].

Dari data internal KAI Access yang melakukan Registrasi setiap tahun mengalami
kenaikan yang signifikan pada setiap tahunnya, seperti pada tahun 2016 mencapai 657,790
registrasi, pada tahun 2017 mencapai 833,916 registrasi, dan pada tahun 2018 mencapai
943,537 registr jukan bahwa meningkatny. syarakat untuk
menggunakan . Jumlah registrasi seti gkat, sehingga
transaksi KAI i peningkatan yang si ternal transaksi
aksi atau memesan ti
ang signifikan pada
pada tahun 2017 men aksi, dan pada
saksi. Hal ini menun
aplikasi kai access
k melakukan peme
ngguna pada apli

2016 mencapai
tahun 2018 me
memesan tiket
pengguna apli
permasalahan s
Kereta api Indo
masih terdapat ba

meningkatnya
i ini, memiliki
ut. Bahwa PT.
cess ini. karena

Access tersebut.
Il. TINJAUAN PU
1. Pemasaran

Menurut Kotler dan Keller (2 proses sosial dimana individu
dan kelompok memperoleh apa yang an dan inginkan untuk menciptakan,
menawarkan, bertukar produk dan layanan bernilai dengan orang lain[2].

2. Perilaku Konsumen

Menurut Salomon (2018:28) pengertian perilaku konsumen adalah ilmu tengtang proses yang
terlibat ketika individu atau kelompok memilih, membeli, menggunakan atau membuang
produk, layanan, ide atau pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan[3].

3. Kemudahan

Menurut Hartono (2007:114) kemudahan didefinisikan sebagai sejauh mana seorang percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Nantinya faktor kemudahan ini
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akan berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi presepsi seseorang tentang kemudahan
menggunakan system, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan teknologi informasi[4].

4, Kema

Menurut Pras
menggunakan

eorang bahwa
aannya [5].

5. Kepercayaan

Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis. Tergantung pada
sejumlah faktor interpersonal dan antar organisasi, seperti kompetensi yang dirasakan
perusahaan, integritas, kejujuran dan kebijakan (Kotler dan Keller, 2016:231)[6].

6. Kepua

timbul karena
spetasi mereka.
1 sesuai dengan
an sangat puas

Kepuasan peng
membandingka
Jika kinerja gag
ekspetasi, pela
atau senang (K¢

an senang atau kece
rsepsikan produk (atal
asi, pelanggan akan tic
a kinerja melebihi ek

7. Kerangk
Berdasarkan pe

ini adalah sebaga

Kemudahan

Kepuasan
Pengguna

Kemanfaatan |

Kepercayaan —

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
8. Hipotesis Penelitian

H1: Faktor kemudahan berpengaruh parsial secara signifikan terhadap kepuasan pengguna
dalam aplikasi KAI Access[8].
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H2: Faktor Kemanfaatan berpengaruh parsial secara signifikan terhadap kepuasan pengguna
dalam aplikasi

H3: Faktor Ke
dalam aplikasi

asan pengguna

H4: Terdapat p
kepuasan pengguna dalam apli

ultan terhadap

111. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan kausalitas. Jadi disini ada variabel independen
(variabel yang i).dan dependen (dipengaruhi).

a penelitian ini adal anfaatan dan
kepercayaan b kepuasan pengguna dennya adalah

. Dan sampel
hasil sebanyak
h nonprobably

ni adalah pengguna
dalam penelitia ndekatan penyebaran
400 responden
sampling deng

er . Jenis skala
adalah analisis
aktor kemudahan,
resi liniar berganda
ebas terhadap variabel
an SPSS versi 23.0 for

Teknik
yang digunakan
deskriptif untuk
kemanfaatan dan k
digunakan untuk men
dependen atau terikat.
windows.

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEM
4.1 Analisis Deskriptif
4.1.1 Tanggapan Responden terhadap Kemudahan

Penelitian yang dilakukan pada responden dan memberikan tanggapan responden
berdasarkan kemudahan dengan mendapatkan rata-rata skor total sebesar 1181 atau 90,56%.

4.1.2 Tanggapan Responden terhadap Kemanfaatan

Penelitian yang dilakukan pada responden dan memberikan tanggapan responden
berdasarkan kemanfaatan dengan mendapatkan rata-rata skor total sebesar 1816 atau 90,83%.
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4.1.3 Tanggapan Responden terhadap Kepercayaan

Penelit i responden
berdasarkan ke

pan responden
atau 90,56%.

4.1.4 Tanggap

Penelit pan responden
berdasarkan ke esar 1181 atau
90,56%.

4.2 Uji Asumsi Klasik
Uji Asumsi Klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu :

1. Uji Normalit

Dapat di
maka nilai resi

titik menyebar sekitar garis diagonal

2. Uji Heterosk

t dimana distribusi da
odel regresi tidak ter

Merup
tersebar. Sehin
kata lain terjadi

3. Uji Multikoli

Bahwa nilai tol
Kepercayaan (X3) dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi
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4.3 Uji Analisis Linier Berganda

_
Coefficients®
Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) 1.757 424 4.145( .000
KEMUDA .258 .055 242 4.668( .000 .384| 2.606
HAN
KEMANF
AATAN .224 .052 222 4.274] .000 .385( 2.598
KEPERCA
VAAN .373 .051 .381| 7.339| .000 .383| 2.609

a. Dependent Variable: KEPUASAN PENGGUNA

Dari Tabel 1 dapat diketahui nilai konstanta dan koefisien regresi dalam persamaan adalah
sebagai berikut ;

e a=1,757 Persamaan regresi lin
1,757 yang menyatakan bah
kepercayaan bernilai nol maka
Access.

e b1 =0,258 Artinya jika vari
konstan, maka variabel Y akan
ketika kemudahan meningkatm
aplikasi KAI Access

e Db, = 0,224 Artinya jika variabel Kemudahan (X 2) meningkat dan variabel lainnya
konstan, maka variabel Y akan meningkat sebesar 0,224 satuan. Dapat diartikan bahwa
ketika kemanfaatan meningkat maka akan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna aplikasi KAI Access

e Db 3 = 0,373 Artinya jika variabel pengalaman (X 3) meningkat dan variabel lainnya
konstan, maka variabel Y akan meningkat sebesar 0,373 satuan. Dapat diartikan bahwa
ketika kepercayaan meningkat maka akan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna aplikasi KAI Access

memiliki nilai pada konstanta yaitu
ari kemudahan, kemanfaatan dan
da kepuasan pengguna aplikasi KAI

1) meningkat dan variabel lainnya
,258 satuan. Dapat diartikan bahwa
positif terhadap kepuasan pengguna
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4.4 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .768?2 .590 .587 1.50589 2.162

a. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN, KEMANFAATAN, KEMUDAHAN

b. Dependent Variable;: KEPUASAN PENGGUNA
v

Dari tabel 2 dapat diperoleh hasil bahwa koefisien determinasi adalah sebesar (0,590) 2 x 100%
=59%. Nilai ini menunjukkan bahwa kontribusi semua variabel bebas terhadap variabel terikat
adalah sebesar’59%:. Sementara itu 41% sisanya merupakantkontribusi'dari faktor-faktor lain
selain faktor yang diwakili oleh variabel bebas pada penelitian ini.

4.5 Uji Hipotesis Secara Simultan

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Eegress'o 1293.067 3| 431.022|190.071| .000°
Residual 898.005 396 2.268
Total 2191.072 399

a. Dependent Variable: KEPUASAN PENGGUNA
b. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN, KEMANFAATAN, KEMUDAHAN

nelitian ini yaitu df ; =3; df ,= 396,
sehingga didapatkan nilai Ftabel arkan tabel 4.8 didapatkan hasil Fhitung
yaitu (190,071) maka Fniwung > Frabel isimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Kemudahan(X1),Kemanfaatan(X;) dan Kepercayaan (Xs) Terhadap
Kepuasan Pengguna Aplikasi KAI Access.

Dari rumus tersebut, did
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Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized | Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) 1.757 424 4.145( .000
}:EIMUDAH .258 .055 .242| 4.668| .000 .384| 2.606
KEMANFA
ATAN 224 .052 222 4.274( .000 .385| 2.598
KEPERCA
YAAN 373 .051 .381| 7.339| .000 .383| 2.609

a. Dependent Variable: KEPUASAN PENGGUNA

rima karena tingkat 0,000 < 0,05 dan t

0> 0,05 dan t hitung

anfaatan berpengaruh
secara sign I Access.

3. Hipotesis dap ar 0,000> 0,05 dan t hitung

ahwa kepercayaan berpengaruh

secara signifikan terha plikasi KAI Access.

4.7 Pembahasan

Hasil Pembahasan pada penelitian ini adalah tedapatnya kemudahan, kemanfaatan dan
kepercayaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access. Hal ini ditunjukkan
berdasarkan hasil uji koefisien determinasi yaitu sebesar 59%. Sementara itu 41% sisanya
merupakan kontribusi dari faktor-faktor lain selain faktor yang diwakili oleh variabel bebas
pada penelitian ini.

V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

e Menur dah dil | kemudahan di
nyatak pat di nyatakan
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variabel kemudahan mempengaruhi terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI
Access. 5.1.2

e Menurut hasil pembahasan yang sudah di lakukan oleh penulis variabel kemanfaatan
di nyatakan signifikan karena HO di tolak dan H2 di terima dan maka dapat di
nyatakan variabel kemanfaatan mempengaruhi terhadap kepuasan pengguna aplikasi
KAI Access.

e Menurut hasil pembahasan yang sudah di lakukan oleh penulis variabel kepercayaan
di nyatakan signifikan karena HO di tolak dan H3 di terima dan maka dapat di
nyatakan variabel kepercayaan mempengaruhi terhadap kepuasan pengguna aplikasi
KAI Access.

e Menurut hasil pembahasan yang sudah dilakukan oleh penulis bahwa variabel

kemudahan, kemanfaatan dan kepercayaan dinyatakan signifikan karena Ftabel > F
hitung dan dapat disimpulkan bahwa terdapat variabel kemudahan, kemanfaatan dan
kepercayaan meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi KAl Access. Pada variabel
kemudahan, kemanfaatan dan kepercayaan yang sangat signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi KAI Access yaitu variabel kepercayaaan, karena pengguna aplikasi
KAI Access merasa aman bertransaksi dengan aplikasi KAI Access dan meresa

percaya karena aplikasi KAl Access menjaga data pribadi konsumen

5.2 Saran
5.2.1 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada responden mengenai faktor
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi kai access , maka peneliti mengajukan
beberapa saran, yaitu:

1. Bedasarkan hasil penelitian, di dapat informasi bahwa item pada variabel
Kemudahan yang memiliki nilai terendah yaitu pertanyaan “aplikasi kai access memudahkan
saya mengetahui informasi dengan chat with loko” yang artinya aplikasi kai access sekarang
banyak orang yang belum mengerti atau mengetahui bagaimana cara mengunakannya,
sebaiknya PT. Kereta Api Indonesia lebih memperkenalkan lagi chat with loko supaya
mengetahui dan paham kegunaan chat with loko agar masyarakat lebih mudah mengetahui
informasi.

2. Bedasarkan hasil penelitian, di dapat informasi bahwa item pada variabel
Kemanfaatan yang memiliki nilai terendah yaitu pertanyaan “dengan adanya aplikasi kai
access proses transaksi lebih cepat” yang artinya pengguna aplikasi kai access proses transaksi
tidak lebih cepat, sabaiknya PT. Kereta Api Indonesia lebih mengningkatkan kembali system
transaksi dalam aplikasi kai access.
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3. Be iti i pada variabel
Kepercayaan y memesan tiket
kereta api deng elalu memesan
tiket kereta api Api Indonesia
lebih meningka rik masyarakat
untuk membeli innya sehingga
masyarakat lebih memilih menggunakan aj

5.5.2 Saran Akademis

Dikarenakan peneliti ini hanya meneliti kemudahan, kemanfaatan, dan kepercayaan
pada kepuasan ikasi KAl Access sedangkan masi tor-faktor lain
yang dapat me ikasi k itu penelitian
selanjutnya dis liti pengaruh lain ya ruhi kepuasan
pengguna aplik penelitian selanjutnya k pengambilan

data primer tid sioner, perlu dengan an wawancara
langsung kepad a mendapatkan hasil
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