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ABSTRAK 

Riset ini bermaksud mengkaji pengaruh e-service quality dan kemudahan penggunaan 

mobile application terhadap kepuasan pengguna aplikasi Access by KAI di Stasiun Madiun. 

Studi memakai pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling yang melibatkan 96 

partisipan. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert, kemudian 

dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 27. Temuan 

analisis mengindikasikan bahwa e-service quality dan kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan sig. pada kepuasan pengguna, baik secara parsial maupun simultan, dengan e-

service quality sebagai variabel yang memberikan pengaruh paling dominan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kenaikan mutu layanan elektronik yang didukung kemudahan 

penggunaan aplikasi mampu menaikkan kepuasan pengguna. Maka, PT KAI perlu terus 

mengoptimalkan mutu layanan digital, memperbaiki performa sistem, serta menaikkan 

kemudahan penggunaan aplikasi guna menjaga kepuasan dan loyalitas pengguna. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan Mobile Application, Kepuasan 

Pengguna, Access by KAI 

 

ABSTRACT 

This study aims to examine the effect of e-service quality and the ease of use of mobile 

applications on user satisfaction with the Access by KAI application at Madiun Railway 

Station. The research employed a quantitative approach using a purposive sampling technique 

involving 96 respondents. Data were collected through a Likert-scale questionnaire and 

analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 27. The findings 

indicate that e-service quality and ease of use have a positive and significant effect on user 

satisfaction, both partially and simultaneously, with e-service quality being the most dominant 

influencing variable. These results suggest that improving the quality of electronic services, 

supported by an easy-to-use application, can enhance user satisfaction. Therefore, PT KAI is 

expected to continuously optimize its digital service quality, improve system performance, and 

enhance the application's ease of use to maintain user satisfaction and foster customer loyalty. 

 

Keywords: E-Service Quality, Ease of Use of Mobile Applications, User Satisfaction, Access 

by KAI 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi 

sudah mendorong masyarakat beralih ke 

beragam layanan berbasis digital. Internet 

sebagai media komunikasi dan pertukaran 

informasi mempermudah aktivitas sehari-

hari sekaligus mempercepat transformasi 

digital di beragam sektor, termasuk 

transportasi (Sibero, 2013). Perubahan 

tersebut menyebabkan perusahaan 

berlomba mengembangkan layanan digital 

yang mampu memberikan kemudahan, 

kecepatan, dan kenyamanan bagi 

pengguna. 

 

Tabel 1. Jumlah Pengguna Internet di 

Indonesia 

 
Sumber: We Are Social, 

https://databoks.katadata.co.id/ (2025) 

 

Sesuai Gambar 1, jumlah pengguna 

internet di Indonesia pada Januari 2024 

meraih sekitar 185 juta orang atau 66,5% 

dari total penduduk. Kenaikan tersebut 

mengindikasikan bahwa penggunaan 

layanan berbasis aplikasi semakin menjadi 

kebutuhan masyarakat, termasuk dalam 

pemesanan transportasi. 

Salah satu bentuk digitalisasi 

layanan transportasi dilakukan oleh PT KAI 

(Persero) melalui aplikasi Access by KAI, 

yang menyediakan layanan pemesanan 

tiket, informasi perjalanan, pembayaran 

digital, dan berbagai fitur pendukung 

lainnya. Selain itu, PT KAI juga 

memperluas layanan transportasi melalui 

KA BIAS dan Kereta Bandara YIA sebagai 

upaya menaikkan konektivitas dan mutu 

pelayanan. 

 

 

Gambar 1. KA Bias 

 
Sumber: Humas KAI, 

https://kereta.republika.co.id (2025) 

 

Meskipun demikian, persaingan 

aplikasi transportasi semakin kompetitif 

sehingga perusahaan dituntut untuk terus 

menaikkan mutu layanan digital. Hal 

tersebut tercermin pada perbandingan 

jumlah unduhan dan penilaian pengguna 

aplikasi transportasi. 

 

Tabel 2. Aplikasi Pemesanan Layanan Jasa 

Transportasi 

 
Sumber: Play Store (2024) 

 

Sesuai Tabel 1, Access by KAI 

sudah diunduh lebih dari 10 juta kali, 

namun hanya memperoleh rating 2,5, lebih 

rendah dibandingkan Traveloka dan 

Tiket.com yang memperoleh rating 4,8. 

Perbedaan tersebut mengindikasikan 

bahwa tingginya jumlah pengguna belum 

diikuti oleh tahap kepuasan yang optimal. 

Beragam ulasan pengguna 

mengindikasikan bahwa Access by KAI 

masih mengalami kendala, seperti aplikasi 

yang lambat, error, timeout, kegagalan 

transaksi, serta ketidakstabilan sistem 

sesudah pembaruan. 
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Gambar 2. Ulasan Pengguna Access by KAI 

Sumber: Data diolah (2024) 

Keluhan tersebut mengindikasikan 

bahwa mutu layanan elektronik aplikasi 

masih perlu dinaikkan. Pada industri jasa, 

kondisi seperti ini memerlukan service 

recovery agar perusahaan mampu 

memulihkan kepercayaan pengguna 

melalui penanganan keluhan yang cepat 

dan efektif. Kotler et al. (2013) dalam 

Tjiptono (2022), kepuasan pelanggan 

tercapai apabila kinerja layanan sesuai atau 

melebihi harapan pengguna. 

Salah satu elemen yang 

memengaruhi kepuasan pengguna ialah e-

service quality, yaitu penilaian pelanggan 

pada mutu layanan elektronik beserta 

kemampuan perusahaan dalam menangani 

permasalahan yang terjadi (Collier & 

Bienstock dalam Kandampully, 2012). 

Sementara itu, Zeithaml et al. (2002) 

menjelaskan bahwa kualitas layanan 

elektronik ditentukan oleh efisiensi sistem, 

reliabilitas, kemudahan penggunaan, 

keamanan, dan daya tanggap perusahaan. 

 

 
Gambar 3. Ulasan Mengenai Kualitas Layanan 

Access by KAI 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Sesuai Tabel 3, pengguna masih 

mengeluhkan gangguan sistem, proses 

transaksi yang kurang andal, dan aplikasi 

yang sering mengalami loading maupun 

error. Kondisi tersebut menunjukkan 

bahwa mutu layanan elektronik belum 

sepenuhnya memenuhi ekspektasi 

pengguna. Riset Asikin dan Alam (2024) 

serta Dwijulianti dan Anggrainie (2023) 

membuktikan bahwa e-service quality 

berpengaruh sig. pada kepuasan pelanggan. 

Sebaliknya, Widya dan Elisabet (2022) 

menemukan bahwa tidak seluruh dimensi e-

service quality berpengaruh pada kepuasan 

pengguna sehingga masih ada research 

gap. 

Selain mutu layanan elektronik, 

kepuasan pengguna juga dipengaruhi oleh 

perceived ease of use. Davis (1989) 

menjelaskan bahwa kemudahan 

penggunaan ialah keyakinan pengguna 

bahwa suatu sistem bisa dioperasikan tanpa 

memerlukan usaha yang besar. Namun, 

beragam pengguna Access by KAI masih 

mengeluhkan proses penggunaan aplikasi 

yang dianggap semakin rumit sesudah 

pembaruan. 

 
Gambar 4. Ulasan Mengenai Kemudahan 

Penggunaan Access by KAI 

Sumber: Data diolah (2024) 

Sesuai Tabel 4, sebagian pengguna 

mengalami kesulitan saat memakai 

aplikasi, terutama dalam proses pencarian 

tiket dan navigasi sistem. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa kemudahan 

penggunaan masih perlu dinaikkan agar 

mampu memberikan pengalaman 

penggunaan yang lebih baik. Riset Riyadi et 

al. (2023) dan Dwicahyanto (2020) 

mengindikasikan bahwa kemudahan 

penggunaan berpengaruh positif pada 

kepuasan pengguna, sedangkan Ramdhani 

et al. (2022) meraih temuan yang berbeda 

sehingga masih ada kesenjangan studi. 
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Studi ini dijalankan pada pengguna 

Access by KAI di Stasiun Madiun, salah 

satu stasiun utama di Daerah Operasi VII 

PT KAI yang memiliki mobilitas 

penumpang tinggi. Hasil prasurvei pada 41 

pengguna mengindikasikan bahwa 53,7% 

partisipan pernah mengalami kendala saat 

memakai aplikasi, sedangkan 46,3% tidak 

pernah mengalami kendala. 

 

 
Gambar 5. Pengguna yang Pernah Mengalami 

Kendala 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Selain itu, 41,5% partisipan 

mengaku pernah mengalami kendala satu 

kali dan 12,2% mengalami kendala lebih 

dari tiga kali sebagaimana ditunjukkan pada 

Gambar 4. 

 

Gambar 6. Frekuensi Kendala Penggunaan 

Access by KAI 

Sumber: Data diolah (2025) 

Fenomena rendahnya rating 

aplikasi, banyaknya keluhan pengguna, 

serta perbedaan temuan riset terdahulu 

mengindikasikan masih adanya 

kesenjangan studi mengenai pengaruh e-

service quality dan kemudahan penggunaan 

mobile application pada kepuasan 

pengguna. Maka, riset ini bermaksud 

menganalisis pengaruh kedua variabel 

tersebut pada kepuasan pengguna Access by 

KAI di Stasiun Madiun. Temuan riset 

diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT 

KAI dalam menaikkan mutu layanan 

digital, memperbaiki pengalaman 

pengguna, serta memperkuat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

E-Service Quality 

E-service quality ialah mutu layanan yang 

diberikan melalui media elektronik untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

pengguna selama berinteraksi dengan 

layanan digital (Zeithaml et al. dalam 

Tjiptono, 2022). 

 

Kemudahan Penggunaan 

Kemudahan penggunaan ialah tahap 

keyakinan seseorang bahwa suatu sistem 

atau teknologi bisa dipakai dengan mudah 

tanpa memerlukan usaha yang besar 

(Davis, 1989 dalam Astari et al., 2023). 

 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna ialah tahap perasaan 

pengguna sesudah membandingkan kinerja 

layanan yang diterima dengan harapan yang 

dimilikinya (Kotler et al. dalam Tjiptono, 

2022). 

 

Kerangka Hipotesis 

Gambar 7. Frekuensi Kendala Penggunaan 

Access by KAI 

Sumber: Data diolah, 2024 

 

METODE PENELITIAN 

Studi ini menerapkan metode kuantitatif 

yang dilaksanakan di Stasiun Madiun 

selama periode Mei 2025 hingga Mei 2026. 

Partisipan riset ialah pengguna aplikasi 
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Access by KAI dengan jumlah sampel 

sebanyak 96 partisipan yang ditetapkan 

memakai rumus Cochran melalui teknik 

purposive sampling. Pengumpulan data 

dijalankan memakai kuesioner berskala 

Likert sebagai sumber data primer, 

sedangkan data sekunder diraih dari 

dokumentasi dan beragam informasi resmi 

PT KAI. Studi ini menguji pengaruh e-

service quality dan kemudahan penggunaan 

sebagai variabel X pada kepuasan 

pengguna sebagai variabel Y. Selanjutnya, 

data dianalisis menggunakan aplikasi SPSS 

melalui pengujian validitas, reliabilitas, 

asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, uji t, uji F, uji R², serta analisis 

variabel dominan untuk mengidentifikasi 

variabel yang memiliki kontribusi paling 

besar dalam memengaruhi kepuasan 

pengguna. 

 

TEMUAN RISET 

Gambaran Umum Lokasi Studi 

Riset ini dijalankan di PT KAI dengan 

fokus pada pengguna aplikasi Access by 

KAI di Stasiun Madiun, salah satu stasiun 

utama di wilayah Daop VII Jawa Timur 

yang memiliki volume penumpang cukup 

tinggi. Access by KAI ialah platform digital 

resmi PT KAI yang dikembangkan untuk 

mempermudah pelanggan dalam 

mengakses berbagai layanan, seperti 

pemesanan tiket, pelacakan perjalanan 

kereta secara real time, reservasi hotel, 

program loyalitas Railpoin, serta beragam 

fitur pendukung lainnya yang dirancang 

untuk menaikkan mutu pengalaman 

pengguna. Tingginya intensitas 

penggunaan layanan kereta api di Stasiun 

Madiun menjadikan lokasi ini relevan 

sebagai objek studi untuk mengevaluasi 

pengaruh e-service quality dan kemudahan 

penggunaan pada kepuasan pengguna. PT 

KAI memiliki visi menghadirkan sistem 

transportasi berkelanjutan yang mampu 

menaikkan mutu hidup masyarakat, dengan 

dukungan struktur organisasi yang tersusun 

secara sistematis guna menunjang 

efektivitas operasional, pengembangan 

usaha, dan inovasi layanan berbasis digital. 

 

Gambaran Umum Partisipan 

PT KAI menjadi lokasi riset dengan objek 

pengguna aplikasi Access by KAI di Stasiun 

Madiun, salah satu stasiun utama di Daop 

VII yang memiliki mobilitas penumpang 

tinggi. Access by KAI dikembangkan 

sebagai layanan digital yang menyediakan 

beragam fitur, seperti pemesanan tiket, 

pelacakan perjalanan, reservasi hotel, 

program loyalitas, serta layanan pendukung 

lainnya untuk menaikkan kemudahan dan 

kenyamanan pelanggan. Tingginya 

aktivitas pengguna di Stasiun Madiun 

menjadikan lokasi ini relevan untuk 

mengkaji pengaruh e-service quality dan 

kemudahan penggunaan aplikasi pada 

kepuasan pengguna, dengan dukungan visi 

PT KAI dalam menghadirkan transportasi 

berkelanjutan serta struktur organisasi yang 

mendukung pengembangan layanan digital 

secara optimal. 

 

PENYAJIAN DATA 

Uji Validitas 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas 
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Seluruh butir kuesioner dinyatakan valid 

karena memiliki skor r hitung di atas r tabel 

(0,201), sehingga layak dipakai sebagai 

instrumen riset. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

Instrumen riset terbukti reliabel karena 

meraih skor Cronbach's Alpha sebesar 

0,905, yang melebihi batas min 0,60. 

 

Uji Normalitas 

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas 

 
Temuan uji K-S mengindikasikan skor sig. 

0,200 (>0,05), sehingga data residual 

berdistribusi normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Model regresi tidak mengalami 

multikolinearitas karena seluruh variabel 

memiliki skor Tolerance 0,692 (>0,10) dan 

VIF 1,444 (<10). 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Tidak ditemukan gejala heteroskedastisitas 

karena skor sig. variabel X1 (0,139) dan X2 

(0,937) lebih besar dari 0,05. 

 

 

 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 8. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
Temuan regresi mengindikasikan bahwa e-

service quality dan kemudahan penggunaan 

sama-sama memberikan pengaruh positif 

pada kepuasan pengguna. 

 

Uji t 

Tabel 9. Hasil Uji t 

 
Secara parsial, e-service quality dan 

kemudahan penggunaan terbukti 

berpengaruh positif dan sig. pada kepuasan 

pengguna karena masing-masing memiliki 

skor sig. di bawah 0,05. 

 

Uji F 

Tabel 10. Hasil Uji F 

 
Uji simultan mengindikasikan bahwa kedua 

variabel X secara bersamaan berpengaruh 

sig. pada kepuasan pengguna dengan skor F 

hitung 40,517 dan sig. <0,001. 

 

Uji R2 

Tabel 11. Hasil Uji R2 
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Skor Adjusted R² sebesar 0,454 

mengindikasikan bahwa 45,4% variasi 

kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh e-

service quality dan kemudahan 

penggunaan, sedangkan 54,6% dipengaruhi 

elemen lain. 

 

Uji Dominan 

Tabel 12. Hasil Uji Dominan 

 

 

 
Kemudahan penggunaan menjadi variabel 

yang paling dominan memengaruhi 

kepuasan pengguna karena memiliki skor B 

(0,360) dan kontribusi pengaruh (23,11%) 

yang lebih tinggi dibandingkan e-service 

quality. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh X1 pada Y 

Temuan riset mengindikasikan bahwa e-

service quality berpengaruh positif dan sig. 

pada kepuasan pengguna aplikasi Access by 

KAI, dibuktikan oleh skor t hitung 3,065, 

sig. 0,003 (<0,05), dan koefisien regresi 

0,323. Penilaian partisipan pada mutu 

layanan elektronik berada pada kategori 

baik (mean 4,14), meskipun masih 

ditemukan beragam kendala seperti alur 

penggunaan yang belum sepenuhnya 

sederhana, proses akses yang lambat, dan 

stabilitas sistem yang perlu dinaikkan. 

Temuan ini sejalan dengan konsep E-S-

QUAL dari Zeithaml et al. (2002) serta 

studi Asikin & Alam (2024) yang 

menegaskan bahwa semakin baik mutu 

layanan digital yang diberikan, semakin 

tinggi tahap kepuasan pengguna. 

Pengaruh X2 pada Y 

Sesuai temuan analisis, kemudahan 

penggunaan terbukti memberikan pengaruh 

positif dan sig. pada kepuasan pengguna 

dengan skor t hitung 5,344, sig. 0,001 

(<0,05), dan koefisien regresi 0,360. 

Variabel ini meraih penilaian baik (mean 

4,20), yang mengindikasikan bahwa 

aplikasi dinilai mudah dipelajari, dipahami, 

dan dioperasikan, walaupun sebagian 

pengguna masih memerlukan waktu untuk 

beradaptasi dengan beragam fitur. Temuan 

tersebut mendukung teori TAM oleh Davis 

(1989) dan riset Asikin & Alam (2024) 

yang menyatakan bahwa semakin mudah 

suatu aplikasi dipakai, semakin tinggi 

kepuasan yang dirasakan pengguna. 

 

Pengaruh X secara Simultan pada Y 

Temuan uji simultan membuktikan bahwa 

e-service quality dan kemudahan 

penggunaan secara bersamaan berpengaruh 

positif dan sig. pada kepuasan pengguna 

aplikasi Access by KAI, ditunjukkan oleh 

skor F hitung 40,517, sig. 0,001 (<0,05), 

serta R² sebesar 46,6%. Kedua variabel 

meraih penilaian baik dari partisipan dan 

mampu menaikkan kepuasan pengguna, 

meskipun masih ada beragam kekurangan 

pada kestabilan sistem, kecepatan akses, 

dan kemudahan alur penggunaan. Temuan 

ini konsisten dengan teori SERVQUAL dan 

TAM serta didukung oleh studi Asikin & 

Alam (2024) yang menyatakan bahwa 

kombinasi mutu layanan elektronik dan 

kemudahan penggunaan menjadi elemen 

krusial dalam menaikkan kepuasan 

pengguna. 

 

Pengaruh Dominan 

Temuan analisis mengindikasikan bahwa 

kemudahan penggunaan ialah variabel yang 

paling dominan memengaruhi kepuasan 
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pengguna karena memiliki skor koefisien 

beta sebesar 0,360, lebih tinggi 

dibandingkan e-service quality (0,323). 

Partisipan menilai aplikasi mudah 

dipelajari dan dioperasikan (mean 4,20), 

walaupun penyederhanaan alur 

penggunaan masih diperlukan agar 

pengguna lebih cepat beradaptasi. Temuan 

ini selaras dengan teori TAM (Davis, 1989) 

serta riset Riyadi et al. (2023) yang 

menegaskan bahwa kemudahan 

penggunaan menjadi elemen krusial dalam 

menaikkan kepuasan dan mendorong 

penggunaan aplikasi secara berkelanjutan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Temuan riset mengindikasikan bahwa e-

service quality dan kemudahan penggunaan 

berpengaruh positif dan sig. pada kepuasan 

pengguna aplikasi Access by KAI, baik 

secara parsial maupun simultan. Kedua 

variabel mampu menjelaskan 46,6% variasi 

kepuasan pengguna, dengan kemudahan 

penggunaan sebagai elemen yang 

memberikan pengaruh paling besar. Maka, 

kenaikan mutu layanan digital yang 

didukung oleh aplikasi yang mudah dipakai 

menjadi taktik krusial untuk menaikkan 

kepuasan dan mempertahankan loyalitas 

pengguna. 

 

Saran 

1. Bagi Perusahaan 

Perusahaan perlu terus menaikkan 

mutu layanan digital, terutama 

melalui penyederhanaan alur 

penggunaan, kenaikan stabilitas 

sistem, dan optimalisasi fitur agar 

pengalaman pengguna semakin 

baik. 

2. Bagi Pengguna Aplikasi 

Pengguna diharapkan bisa 

memanfaatkan seluruh fitur aplikasi 

secara optimal serta melaksanakan 

pembaruan aplikasi secara berkala 

untuk meraih kinerja dan layanan 

yang lebih maksimal. 

3. Bagi Akademisi 

Pengkaji berikutnya disarankan 

memperluas cakupan studi dengan 

melibatkan objek, jumlah 

partisipan, variabel, maupun 

metode analisis yang lebih beragam 

sehingga menghasilkan temuan 

yang lebih komprehensif. 
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