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ABSTRAK 

Penelitian ini dibuat untuk melihat bagaimana persepsi mahasiswa perantauan sebagai 
pengguna aplikasi KAI Access terhadap kemudahan penggunaan fitur aplikasi KAI Access. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan penggunaan fitur 
terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access mahasiswa perantauan di Semarang. 
Metode dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif dengan analisis deskriptif. 
Populasi yang dipilih adalah mahasiswa perantauan yang menggunakan aplikasi KAI 
Access di Semarang. Teknik pengambilan sampel yang dipilih adalah purposive sampling 
dengan jumlah sampel 105. Data dikumpulkan menggunakan google form untuk dibagikan 
kepada mahasiswa perantauan di Semarang yang menggunakan aplikasi KAI Access. 
Teknik analisis data menggunakan uji linearitas berganda dengan bantuan software SPSS. 
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa persepsi kemudahan penggunaan fitur 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access mahasiswa 
perantauan di Semarang 
 

Kata Kunci: KAI Akses, Kepuasan Pengguna, Persepsi Fitur Kemudahan Penggunaan. 
 
ABSTRACT 

This research was made to see how the perceptions of overseas students as users of the KAI Access 
application regarding the ease of use of the KAI Access application features. This study aims to 
determine the effect of perceived ease of use of features on user satisfaction of the KAI Access 
application for overseas students in Semarang. The method in this research is a quantitative research 
method with descriptive analysis. The selected population is overseas students who use the KAI Access 
application in Semarang. The selected sampling technique is purposive sampling with a sample of 105. 
Data was collected using the google form to be distributed to overseas students in Semarang who used 
the KAI Access application. The data analysis technique uses multiple linearity tests with thehelp of 
SPSS software. The results of this study prove that perceived ease of use of features has a significant 
influence on user satisfaction of the KAI Access application for overseas students in Semarang. 

Keywords: KAI Access, Perceived Ease of Use Features, User Satisfaction. 

PENDAHULUAN 

Menurut Tjiptono dan Diana (2015:23), 
kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa yang diterima seseorang ketika 
membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan dari suatu produk atau jasa dengan 
harapan mereka. Sedangkan menurut Kotler 
(dalam Kamal dkk, 2018), kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa yang terjadi ketika membandingkan 
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kinerja produk yang dirasakan dengan kinerja 
yang diharapkan.  

Kemudahan penggunaan teknologi 
memudahkan pengoperasian. Konsep 
kemudahan penggunaan teknologi dapat 
menunjukkan seberapa besar seseorang 
percaya bahwa penggunaan suatu sistem 
informasi sangat mudah dan tidak 
membutuhkan banyak usaha dari pengguna, 
karakteristik layanan merupakan faktor 
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penting dalam menciptakan kepercayaan 
pengguna ketika memutuskan (Latifah dan 
Khomariyah, 2020) 

Di era globalisasi, digitalisasi dan 
modernisasi seperti sekarang ini, semua harus 
serba cepat. Waktu merupakan suatu hal yang 
berharga pada saat ini, sehingga masyarakat 
harus mulai menyadari segala sesuatu yang 
berkaitan dengan waktu. Transportasi 
merupakan suatu alat bantu yang digunakan 
dalam proses perpindahan. Maka dari itu, alat 
transportasi harus sesuai dan dapat 
diterapkan berdasarkan jarak, objek, tujuan, 
serta kuantitas dan kualitasnya. Menurut Peni 
(dalam Suwondo, 2017), mengemukakan 
bahwa aplikasi mobile adalah perangkat 
lunak yang didesain secara khusus untuk 
dijalankan di dalam tablet dan smartphone.  
Hal ini diharapkan para pengguna jasa 
transportasi atau konsumen bisa dengan 
mudah mendapatkan tiket tanpa harus datang 
ke tempatnya secara langsung. PT. Kereta Api 
Indonesia telah meluncurkan sebuah inovasi 
yang memperkenalkan mobile aplikasi “KAI 
Access” yang merupakan salah satu cara untuk 
mempermudah konsumen dalam membeli 
tiket atau hanya sekedar memeriksa jadwal 
kereta secara online kapan saja dan dimana 
saja.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, 
perumusan masalah pada penelitian ini yaitu 
apakah persepsi kemudahan penggunaan 
fitur dapat mempengaruhi kepuasan 
pengguna aplikasi KAI Access pada 
mahasiswa rantau di semarang. Berdasarkan 
latar belakang dan masalah tersebut ,maka 
tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahui 
pengaruh persepsi kemudahan penggunaan 
fitur terhadap kepuasan pengguna aplikasi 
KAI Access pada mahasiswa rantau di 
Semarang.  

Pride dan Ferrell (dalam Fadila dan 
Lestar, 2013), mengemukakan bahwa persepsi 
adalah semua proses pemilihan, 
pengorganisasian, serta interpretasi informasi 
dan sensasi yang diterima melalui 
penglihatan, sentuhan, pendengaran, dan 
penciuman untuk menciptakan makna. Boyd, 
Walker dan Larreche (dalam Fadila dan 
Lestar, 2013) menyatakan bahwa persepsi 
adalah suatu proses dimana seseorang 
membuat keputusan, mengatur, dan 
menginterpretasikan informasi. Sedangkan 
menurut Kotler (dalam Agustian, 2013) 

menyatakan bahwa persepsi adalah tempat 
kita memilih, mengatur, dan menerjemahkan 
informasi input untuk menciptakan gambaran 
dunia yang bermakna.  

Menurut Saputro (2013) persepsi 
kemudahan penggunaan (perceived ease of use) 
adalah ketika seorang individu mempercayai 
bahwa menggunakan sebuah sistem tertentu 
akan membebaskannya dari sebuah 
kesalahan. Persepsi tersebut yang nantinya 
akan berdampak pada perilaku, yaitu jika 
semakin tinggi penggunaan suatu sistem oleh 
seseorang, maka tingkat pemanfaatan 
teknologinya juga semakin tinggi.Menurut 
Jogiyanto (2015) menerangkan tentang 
persepsi kemudahan penggunaan (perceived 
ease of use) adalah sejauh mana kepercayaan 
seseorang bahwa jika individu yang 
menggunakan suatu teknologi akan terbebas 
dari usaha.  

Menurut Zikmund, (dalam Yupi, 2016), 
menciptakan loyalitas pelanggan dapat 
dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti; 
pelayanan, kepuasan, kepercayaan, hubungan 
emosional dan kenyamanan. Kemudahan 
dalam proses transaksi akan memberikan 
pengaruh besar terhadap minat pembelian 
tiket pada konsumen. Karena terkadang niat 
beli dapat ditimbulkan oleh persepsi bahwa 
mudah mendapatkan dan menerima 
informasi yang diperlukan. Salah satu poin 
kemudahannya adalah mudahnya melakukan 
pembelian elektronik secara online dengan 
KAI Access. Termasuk perbandingan harga 
produk yang sederhana dan prosedur yang 
mudah digunakan untuk memproses 
transaksi pembayaran untuk produk yang 
diinginkan. 

Menurut Kotler dan Keller (dalam 
Matantu dkk, 2020), kepuasan pengguna 
adalah kenikmatan atau perasaan  kecewa 
yang terjadi ketika kinerja (hasil) yang 
diharapkan dibandingkan dengan kinerja 
produk yang diharapkan. Kepuasan 
pengguna adalah penilaian atas perbandingan 
antara harapan pengguna terhadap bentuk 
pelayanan yang diberikan oleh aplikasi KAI 
Access. Kepuasan akan tercapai apabila kinerja 
aplikasi KAI Access bisa sesuai harapan serta 
konsumen dapat merasakan pelayanan 
tersebut. Kepuasan pengguna dapat dilihat 
dari pembelian ulang tiket melalui aplikasi 
KAI Access setelah bebas pada penelitian.   
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METODE 

Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode penelitian 
kuantitatif dengan analisis deskriptif. 
Populasi yang dipilih adalah mahasiswa 
rantau pengguna  KAI Access di Semarang 
yang belum diketahui datanya, sehingga 
besar sampel ditentukan dengan metode 
Bernoulli sehingga total sampel 
sebanyak 105 responden. Teknik sampling 
yang dipilih yaitu purposive sampling. 
Beberapa kriteria pada sampel ini adalah: (1) 
Mahasiswa rantau di Semarang, (2) Pengguna 
aplikasi KAI Access. Pengumpulan data 
penelitian ini menggunakan Google Form 
untuk disebarkan kepada Mahasiswa Rantau 
di Semarang yang menggunakan aplikasi KAI 
Access. Teknik analisis data menggunakan uji 
validitas untuk mengukur valid atau tidaknya 
kuisioner. Serta Uji linearitas berganda 
dengan bantuan software SPSS. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas   

Berdasarkan hasil analisis uji validitas 
dengan skala persepsi kenyamanan 
didapatkan 15 produk dari 36 produk yang 
dikeluarkan. Sehingga hasil akhir objek yang 
valid adalah 21 objek. Dan berdasarkan hasil 
analisis uji validitas skala kepuasan 
pengguna, 11 item dikeluarkan dari 36 
produk. Jadi hitungan akhir item yang 
memenuhi syarat adalah 25 item.  

Uji Reliabilitas 

Stabilitas ditentukan dengan 
menggunakan uji reliabilitas instrumen 
penelitian yang dinilai dari kemampuan 
instrumen menunjukkan hasil yang konsisten 

dengan kesalahan pengukuran yang rendah. 
Instrumen dianggap rendah jika mendekati 
tempat pertama. Pendekatan reliabilitas yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
penggunaan koefisien reliabilitas alpha. 
Berdasarkan hasil analisis reliabilitas 
diketahui dari kedua variabel yang digunakan 
pada penelitian ini dinyatakan reliabel karena 
memiliki nilai Cronbach’s alpha 0,904>0,6. 
Maka dapat disimpulkan bahwa data dari 
penelitian ini dinyatakan reliabel.  

Uji Normalitas 

Uji normalitas ini menggunakan data 
yang diperoleh selama penelitian untuk 
menentukan apakah distribusinya normal 
atau tidak. Uji Kolmogorov-Smirnov 
digunakan untuk uji normalitas. Jika nilai 
signifikansi lebih besar dari 0,05 maka data 
penelitian berdistribusi normal. Berdasarkan 
hasil uji normalitas diketahui nilai signifikansi 
0,160 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
data yang diperoleh berdistribusi normal. 

Uji Linearitas 

Uji linieritas merupakan uji prasyarat 
untuk menentukan jenis analisis regresi yang 
akan digunakan. Jika nilai dari Deviation from 
linearity > 0,05 maka data memiliki hubungan 
yang linier. Berdasarkan hasil uji linearitas 
diketahui nilai signifikansi 0,149 > 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa hubungan antara 
dua variabel linear. 

Uji Hipotesis 

Uji Hipotesis dilakukan untuk 
mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 
variabel X (Persepsi Kemudahan) terhadap 
variabel Y (Kepuasan Pengguna). Adapun 
analisisnya adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Perhitungan Anova 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2454.84 1 2454.84 61.853 0.000b 

Residual 4087.922 103 39.689   

Total 6542.762 104    

Dari output tersebut terlihat nilai F 
hitung sebesar 61,853 dengan nilai signifikansi 
0,000<0,05, sehingga persepsi kenyamanan 
variabel dapat diprediksi dengan 
menggunakan model regresi, dengan kata lain 
ada pengaruh. antara kenyamanan yang 
dirasakan (x) dan kepuasan pengguna (y). 

Nilai korelasi/hubungan (R)  sebesar 
0,613. Dari output tersebut diperoleh koefisien 
determinasi (R-squared) sebesar 0,375 yang 
berarti  pengaruh variabel independen 
(persepsi kemudahan penggunaan fitur) 
terhadap variabel dependen (kepuasan 
pengguna)  sebesar 37,5%. Oleh karena itu, 
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dapat disimpulkan bahwa persepsi 
kemudahan penggunaan fitur mempengaruhi 
kepuasan pengguna KAI Access di kalangan 
mahasiswa asing di Semarang. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Agnu dkk 
(2020) yang menyatakan bahwa aplikasi OVO 
sebagai alat pembayaran digital telah 
memberikan kemudahan bagi konsumen 
maupun penggunanya, sehigga tingkat 
kepuasan yang dirasakan konsumen juga 
semakin tinggi. Yang berarti bahwa persepsi 
kemudahan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan.  

Didukung juga oleh penelitian 
terdahulu lainnya yang dilakukan oleh Aufy 
dan Widiartanto (2020) yang menyatakan 
bahwa persepsi kegunaan, persepsi 
kemudahan, dan keamanan berpengaruh 
positif terhadap minat beli pengguna aplikasi 
mobile KAI Access. Hal tersebut menunjukan 
bahwa apabila kemudahan yang diberikan 
kepada konsumen itu baik, maka konsumen 
akan merasa puas. 

SIMPULAN 

Persepsi Kemudahan penggunaan fitur 
menjadi salah satu faktor yang 
mempengaruhi perilaku pengguna atau 
konsumen karena merupakan suatu proses 
seorang pengguna mengambil keputusan, 
mengatur, atau menginterpretasikan suatu 
sistem atau informasi. Kepuasan Pengguna 
sebagai hasil penilaian atau perilaku setelah 
apa yang pengguna dapatkan sesuai dengan 
harapannya. 

Setelah dilakukan uji linearitas untuk 
mengetahui hubungan antara variabel bebas 
(persepsi kemudahan penggunaan fitur) dan 
variabel terikat (kepuasan pengguna), maka 
dapat disimpulkan bahwa  terdapat 
hubungan antara kedua variabel (x) dan (y) 
dalam penelitian ini dengan nilai signifikansi 
>0,05 yaitu 0,149.Berdasarkan hasil uji 
hipotesis didapatkan hasil nilai signifikansi 
sebesar 0,000 dimana signifikansi (p) dari nilai 
tersebut <0,05, maka hasil uji tersebut 
menjelaskan bahwa persepsi kemudahan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pengguna aplikasi KAI Acces pada 
mahasiswa di Semarang.  

Berdasarkan hasil analisis penelitian 
yang telah dilakukan mengenai persepsi 
kemudahan penggunaan fitur terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi KAI Access pada 
mahasiswa rantau di Semarang, maka dapat 
disimpulkan bahwa persepsi kemudahan 
penggunaan fitur memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi KAI Access pada mahasiswa rantau di 
Semarang sebesar 37, 5 %. 

Deklarasi penulis 
Kontribusi dan tanggung jawab penulis 

Para penulis membuat kontribusi besar 
untuk konsepsi dan desain penelitian. Para 
penulis mengambil tanggung jawab untuk 
analisis data, interpretasi dan pembahasan 
hasil. Para penulis membaca dan menyetujui 
naskah akhir. 
Pendanaan 

Penelitian ini tidak menerima 
pendanaan eksternal. 

Ketersediaan data dan bahan 

Semua data tersedia dari penulis. 

Kepentingan yang bersaing 

Para penulis menyatakan tidak ada 
kepentingan bersaing.  
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