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PT Kereta Api Indonesia (Persero) menggelar grand launching aplikasi "Access by 

KAI”. Aplikasi ini merupakan revamp aplikasi pemesanan tiket KA yang 

sebelumnya bernama "KAI Access". Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Access berdasarkan Webqual 4.0 

dimensi usability, information quality dan service interaction serta mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan pada aplikasi Access. Untuk 

mencapai tujuan tersebut, penelitian menggunakan data primer yang 

didapatkan dari kuisioner yang dibagikan kepada 400 sampel. Kuisioner yang 

dibagikan berdasar dimensi pada Webqual 4.0. Selanjutnya hasil tersebut 

dianalisa secara deskriptif. Hasilnya Tingkat kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi Access berdasarkan webqual 4.0 dimensi usability, information quality 

dan service interaction semuanya sangat puas. Variabel information quality 

memiliki nilai rata-rata tertinggi. Diikuti usability lalu service interaction. Tingkat 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan pada aplikasi Access juga sangat puas. 

Nilai rata-ratanya lebih tinggi dibanding dengan ketiga variabel usability, 

information quality dan service interaction. 

 

Abstract 

 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) launched "Access by KAI," an updated version of 

their "KAI Access" train ticket booking app. This study assessed user satisfaction 

with the Access app using Webqual 4.0 dimensions: usability, information quality, 

and service interaction. Researchers surveyed 400 users, analyzing their responses 

descriptively. The findings indicate a very satisfied user base across all Webqual 

4.0 dimensions. Information quality received the highest average score, followed 
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by usability, and then service interaction. Overall customer satisfaction with the 

Access app was also very high, surpassing the scores of individual dimensions.  

 

 

1. PENDAHULUAN 

Aplikasi KAI Access telah menjadi salah satu komponen kunci dalam pengalaman perjalanan pelanggan 

PT Kereta Api Indonesia (Persero). Sebagai pintu gerbang digital menuju layanan kereta api, aplikasi ini 

memainkan peran penting dalam menyediakan akses mudah dan informasi yang relevan kepada pelanggan. 

Sejak peluncuran awal aplikasi KAI Access, telah terjadi perubahan signifikan dalam teknologi dan tuntutan 

pelanggan. 

Pentingnya evaluasi aplikasi KAI Access secara berkala adalah untuk memastikan bahwa aplikasi tersebut 

tetap relevan, efektif, dan memenuhi harapan pengguna, mengingat adanya perubahan teknologi yang cepat 

dan persaingan yang semakin ketat dalam industri layanan perjalanan. Saat ini, aplikasi KAI Access memiliki 

jutaan pengguna aktif yang mengandalkannya untuk berbagai kebutuhan perjalanan kereta api. Dengan jumlah 

pengguna yang besar ini, perubahan apapun dalam aplikasi dapat memiliki dampak yang signifikan pada 

pengalaman dan kepuasan pelanggan. 

Aplikasi ini diluncurkan pada tahun 2014 yang dapat diunduh melalui Google Play maupun App Store. 

Hingga Juni 2023, jumlah pengguna KAI Access tercatat sebanyak 12.419.711 register user dengan jumlah active 

user sebanyak 6.101.343 (termasuk member premium). PT Kereta Api Indonesia (Persero) menggelar grand 

launching aplikasi "Access by KAI” di The Westin Jakarta.  Aplikasi "Access" merupakan revamp atau peningkatan 

kinerja aplikasi pemesanan tiket KA yang sebelumnya bernama "KAI Access".  

Adapun latar belakang revamp KAI Access menjadi Access ini berdasarkan masukan dari para pelanggan 

di Playstore, App Store, Contact Center CC121, survei kepuasan pelanggan, serta konsultan KAI. Aplikasi ini 

diharapkan menjadi solusi modern yang KAI tawarkan bagi masyarakat untuk memfasilitasi perjalanan kereta api 

dengan fitur-fitur yang inovatif. Agar dapat menikmati fitur dan layanan tersebut, pengguna dapat melakukan 

update terlebih dahulu melalui Playstore ataupun Appstore. 

Perubahan ini tentu saja akan berdampak pada pengalaman pengguna aplikasi. Untuk itu perlu 

dilakukan evaluasi apakah aplikasi Access sesuai dengan harapan penggunanya. Atau justru membuat pengguna 

merasa tidak nyaman. Harapannya akan membantu PT Kereta Api Indonesia (Persero) untuk membuat 

keputusan yang lebih terinformasi dalam pengembangan aplikasi dan meningkatkan pelayanan kepada 

pelanggan setianya.  

Dari latar belakang di atas, penelitian ini fokus pada dua masalah yang ingin dipecahkan yaitu 

bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Access berdasarkan Webqual 4.0 dimensi usability, 

information quality dan service interaction serta bagaimana tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

pada aplikasi Access. 

 

2. METODE 

Dalam penelitian ini menggunakan deskriptif kuantitatif. Dimana data primernya didapatkan dari survei 

pada sampel 399 pengguna aplikasi. Untuk pengisian kuisioner menggunakan Skala Likert. Skala ini digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial 

(Sugiyono, 2010). Dalam penelitian ini, responden akan diberi pertanyaan yang bersifat positif. Untuk penilai 

skornya dapat digambarkan seperti yang ada pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Skala Penilaian Pernyataan Positif dan Negatif 

 

No Keterangan Skor Positif 

1 Sangat Puas 4 

2 Puas 3 

3 Tidak Puas  2 

4 Sangat Tidak Puas 1 
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Uji Validitas dan Realibilitas  

Sebelum dilakukan penyebaran kuesioner untuk menemukan data, akan dilakukan penyebaran kuesioner 

sebagai uji coba untuk melakukan pengujian validitas dan reliabilitas. Jika uji validitas dan reliabilitas memenuhi 

syarat untuk dilakukan pengujian sebenarnya, maka kuesioner akan disebar sesuai jumlah sampel yang 

dibutuhkan. 

Pedoman umum untuk analisis validitas adalah nilai lambda atau factor loading ≥ 0,40. Jika nilai faktor 

analisis suatu pernyataan pada kuesioner sebesar < 0,40 maka pernyataan tersebut harus diperbaiki atau 

direduksi. Sebaliknya jika nilai faktor analisis suatu pernyataan pada kuesioner sebesar ≥ 0,40 maka pernyataan 

tersebut dapat tetap digunakan. 

Selanjutnya dilakukan uji realibilitas. Menurut Imam Ghazali, reliabilitas diukur dengan menggunakan 

Cronbach‟s Alpha (α) dimana hasil yang menunjukkan diatas 0,60 dapat dikatakan reliabel. Kriteria pengujiannya 

adalah sebagai berikut: 1) Jika nilai cronbach's alpha > 0.6, maka instrumen penelitian  reliabel. 2) Jika nilai 

cronbach's alpha < 0.6, maka instrumen penelitian tidak reliabel. 

 

Metode Analisa Data 

Analisis deskriptif yang digunakan pada penelitian ini memiliki tahapan sebagai berikut:  

a) Menghitung score pada setiap indikator variabel  dengan cara Frekuensi pemilih X Skor pada skala jawaban. 

b) Menghitung rentang skala untuk mendapatkan analisa deskriptif. 

Menghitung rata-rata pada setiap indikator pada setiap variabel. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas dan Realibilitas  

Dari hasil perhitungan nampak bahwa seluruhnya valid. Seluruh pertanyaan R hitungnya di atas 0,361. 

Selanjutnya dilakukan pengujian relibilitas dilakukan dengan metode cronbach’s alpha terhadap data yang 

diperoleh pada pilot sampel. Perhitungan analisis reliabilitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS, 

kemudian diperoleh koefisien alpha (a) cronbach. Pada SPSS nilai alpha yang memenuhi ialah sebesar 0,977. 

 

Karakteristik Responden 

Dari 400 responden yang mengisi, terdapat 1 responden yang tidak memenuhi persyarata. Sehingga hanya 399 

responden yang digunakan dalam penelitian ini. Responden sebagai sampel, memiliki karakter yang berbeda-

beda. Dari total 399 responden yang mengisi, 283 diataranya adalah berjenis kelamin laki-laki (71%). Sisanya 

perempuan. Sedangkan dari sisi profesi, pelajar/mahasiswa menjadi yang paling dominan dengan jumlah 72% 

atau 288 responden. Untuk penggunaan aplikasi, penggunaan tiap hari menjadi yang paling banyak dilakukan 

oleh para responden. Yaitu sebanyak 161 responden atau 40%. Dalam menggunakan aplikasi, 42% atau 167 

responden menggunakannya lebih dari 4 kali. Sedangkan waktu penggunaan aplikasi yang paling banyak adalah 

5 – 10 menit yaitu sebanyak 39% atau 154 responden. 

 

Analisis Deskriptif 

Untuk mendapatkan gambaran bagaimana kepuasan penggunan layanan aplikasi Access, bisa dilihat melalui 

respon yang diberikan melalui kuisioner yang dibagikan. Peneliti mencoba menyajikannya berdasar kelompok 

variable. Untuk variable kegunaan (usability) hasilnya sebagai berikut.  

 

Tabel 2 Kepuasan Pengguna Aplikasi Access pada Indikator Variabel Kegunaan (Usability) 

 

Pertanyaan  Total 

Skor 

Rata-rata  Interpretasi 

Saya merasa mudah dalam mempelajari dan 

mengoperasikan aplikasi Access 

1399 

 

3.51 Sangat Puas 

Saya merasa jelas dan mudah dengan interaksi yang 

ada di aplikasi Access 

1384 

 

3.47 Sangat Puas 
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Saya merasa mudah saat menjelajahi aplikasi Access 1394 

 

3.49 Sangat Puas 

Saya merasa Aplikasi Access mudah untuk digunakan 1389 

 

3.48 Sangat Puas 

Aplikasi Access mempunyai tampilan yang menarik 1319 

 

3.31 Sangat Puas 

Aplikasi Access memiliki desain sesuai dengan jenis 

dan fungsinya 

1405 

 

3.52 Sangat Puas 

Aplikasi Access terlihat kompeten 1328 

 

3.33 Sangat Puas 

Aplikasi Access memberikan pengalaman positif bagi 

saya 

1431 3.59 Sangat Puas 

Total 9742 3.49 Sangat Puas 

   

  

Dengan melihat data pada tabel di atas, semua responden merasa sangat puas dengan aplikasi Access. Dari 8 

item pertanyaan, Aplikasi Access memberikan pengalaman positif bagi saya memiliki rata-rata paling tinggi. 

Skornya hingga 1431. Dengan rata-rata sebesar 3.59. Sebaliknya, pertanyaan Aplikasi Access mempunyai 

tampilan yang menarik memiliki skor paling rendah dengan skor 1319 atau dengan rata-rata 3.31. Pada 

pertanyaan ini pula responden yang menjawab sangat tidak puas adalah yang paling banyak.  

 

Tabel 3 Kepuasan Pengguna Aplikasi Access pada Indikator Variabel Kualitas Informasi (Information 

Quality) 

 

Pertanyaan  Total Skor Rata-rata  Interpretasi 

Aplikasi Access memberikan informasi yang 

akurat 

1420 3.56 Sangat Puas 

Aplikasi Access memberikan informasi yang 

dapat dipercaya 

1428 3.58 Sangat Puas 

Aplikasi Access menyediakan informasi 

yang selalu up to date 

1368 3.43 Sangat Puas 

Aplikasi Access menyediakan informasi 

yang relevan 

1389 3.48 Sangat Puas 

Aplikasi Access menyediakan informasi 

yang mudah dibaca dan dipahami 

1383 3.47 Sangat Puas 

Aplikasi Access menyediakan informasi 

yang lengkap dan secara terperinci 

1332 3.34 Sangat Puas 

Aplikasi Access menyediakan informasi 

dalam format yang sesuai kebutuhan 

1422 3.56 Sangat Puas 

Total 9742  3.49 Sangat Puas 

  

 Berdasarkan table di atas, ternyata skor yang paling tinggi adalah Aplikasi Access memberikan informasi 

yang dapat dipercaya dengan skor 1428, sedangkan skor terendah adalah Aplikasi Access menyediakan 

informasi yang lengkap dan secara terperinci dengan skor 1332. Kualitas Informasi (Information Quality) 

menghasilkan skor rata-rata 3.49. Apabila melihat tabel rentang skala ternyata Kualitas Informasi (Information 

Quality) ini termasuk pada range 3.34 – 3.58, sehingga kepuasan pelanggan pada Kualitas Informasi (Information 

Quality) Access sangat memuaskan. 
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Tabel 4 Kepuasan Pengguna Aplikasi Access pada Indikator Variabel Interaksi (Interaction) 

 

Pertanyaan  Total Skor Rata-rata  Interpretasi 

Aplikasi Access mempunyai reputasi yang baik 1420 3.56 Sangat Puas 

Aplikasi Access menjamin keamanan untuk 

mengunduh informasi yang tersedia 

1429 3.58 Sangat Puas 

Aplikasi Access memiliki dan memberikan kesan 

personal terhadap pengunjungnya 

1357 3.40 Sangat Puas 

Aplikasi Access memiliki kemudahan untuk 

menarik minat dan perhatian mengaksesnya 

kembali 

1332 3.34 Sangat Puas 

Aplikasi Access memiliki suasana komunitas 1319 3.28 Sangat Puas 

Aplikasi Access memudahkan komunikasi dengan 

pihak pemberi layanan 

1313 3.35 Sangat Puas 

Aplikasi Access menjamin ketepatan dan 

keakuratan yang diberikan 

1415 3.55 Sangat Puas 

Total 9585 3.44 Sangat Puas 

   

  

Berdasarkan tabel di atas, ternyata skor yang paling tinggi adalah Aplikasi Access menjamin keamanan untuk 

mengunduh informasi yang tersedia dengan skor 1429, sedangkan skor terendah adalah Aplikasi Access 

memudahkan komunikasi dengan pihak pemberi layanan dengan skor 1313. Kualitas Interaksi (Service 

Interaction) menghasilkan skor rata-rata 3,44. Apabila melihat tabel rentang skala ternyata Kualitas Interaksi 

Pelayanan (Interaction Quality) ini termasuk pada range 3,35 – 3,44, sehingga responden merasa sangat puas 

dengan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) pada.aplikasi Access. 

 

Tabel 5 Kepuasan Pengguna Aplikasi Access pada Indikator Variabel Keseluruhan 

 

Pertanyaan  Total 

Skor 

Rata-

rata  

Interpretasi 

Secara keseluruhan tampilan Aplikasi 

Access nyaman dilihat 

1402 3.51 Sangat Puas 

  

Berdasarkan tabel di atas, ternyata tampilan Aplikasi Access nyaman dilihat mencapai skor 1402. Keseluruhan 

(Overall) menghasilkan skor rata-rata 3,51. Apabila melihat tabel rentang skala ternyata Keseluruhan (Overall) ini 

termasuk pada range 3,26 – 4, sehingga responden secara Keseluruhan (Overall) sangat puas dengan aplikasi 

Access. 

Tabel 6 Kepuasan Pengguna Aplikasi Access Keseluruhan 

Pertanyaan  Total Skor Rata-rata  Interpretasi 

Usability 11049 3.46 Sangat Puas 

Information 9742 3.49 Sangat Puas 

Interaction 9585 3.44 Sangat Puas 

Overall 1402 3.51 Sangat Puas 

Total 31778 3.47 Sangat Puas 
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Berdasarkan tabel di atas, maka responden yang memberikan pernyataan tentang Kegunaan (Usability) 

diperoleh skor rata-rata 3.46, responden yang memberikan pernyataan tentang Kualitas Informasi (Information 

Quality) diperoleh skor rata-rata 3.49, responden yang memberikan pernyataan tentang Kualitas Interaksi 

(Service Interaction Quality) diperoleh skor rata-rata 3,44 dan responden yang memberikan pernyataan tentang 

Keseluruhan (Overall) diperoleh skor 3,51. 

Berdasarkan hasil skor rata-rata dari keempat variabel tersebut, ternyata skor rata-rata yang paling tinggi adalah 

overall atau secara keseluruhan yaitu 3,51 dan skor rata-rata yang paling rendah adalah Kualitas Interaksi 

(Interaction Quality) yaitu 3,44. Pada tabel 4.8 terlihat bahwa Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi 

(Information Quality), Kualitas Interaksi (Interaction Quality) dan Keseluruhan (Overall) menghasilkan skor rata-

rata 3.47. Dapat dikatakan bahwa seluruh dimensi kepuasan pengguna aplikasi Access berada pada tingkat 

sangat puas. Namun masih berpeluang untuk ditingkatkan untuk mencapai level 4.  

Apabila melihat tabel rentang skala ternyata bahwa variabel-variabel aplikasi Access termasuk pada range 3,28 – 

3,59, sehingga Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi (Information Quality), Kualitas Interaksi Pelayanan (Service 

Interaction Quality) dan Keseluruhan (Overall) pada aplikasi Access sudah sangat memuaskan. Namun demikian 

kualitas aplikasi Access masih dapat ditingkatkan pada level 4 dengan range 3,6 – 4,0 tentunya dengan 

mengevaluasi indikator-indikator pada dimensi-dimensi yang masih belum maksimal untuk ditingkatkan 

mencapai level 4. 

Saat dilihat lebih detil, pada pertanyaan Aplikasi Access memiliki suasana komunitas memiliki rata-rata paling 

rendah yaitu 3,28. Pada aplikasi ini memang belum memiliki ruang untuk interaksi antar komunitas. Baik 

pengguna layanan maupun para pecinta moda kereta api. Ini bisa menjadi masukan bagi penyedia layanan yaitu 

PT KAI untuk mengembangkannya. Mengingat banyak sekali komunitas pecinta kereta api di Indonesia. 

Pertanyaan kedua dengan nilai rata-rata terendah kedua adalah Aplikasi Access mempunyai tampilan yang 

menarik. Pada pertanyaan ini, rata-ratanya sebesar 3.31. Jumlah pengguna yang sangat tidak puas juga paling 

tinggi pada pertanyaan ini. Meski desain ini berdasar selera dan tidak terukur. Hasil rata-rata dari pertanyaan ini 

juga bisa menjadi bahan masukan untuk perbaikan.  

Peneliti juga membandingkan dengan aplikasi sejenis seperti aplikasi layanan MRT. Di situ menampilkan 

informasi beberapa destinasi atau tempat menarik di sekitar stasiun MRT. Informasi ini cukup diburu konsumen, 

karena bisa dijadikan referensi tujuan saat mereka menggunakan layanan MRT. PT KAI bisa mengadopsi hal ini, 

mengingat begitu banyaknya stasiun, sehingga banyak sekali informasi seperti apa yang ditampilkan MRT juga 

bisa ditampilkan pada aplikasi Access. Harapannya bisa meningkatkan okupansi pengguna layanan kereta api 

dari PT KAI. 

 

4. KESIMPULAN 

Dari pembahasan di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

Access berdasarkan webqual 4.0 dimensi usability, information quality dan service interaction semuanya sangat 

puas. Variable information quality memiliki nilai rata-rata tertinggi. Diikuti usability lalu service interaction. 

Tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan pada aplikasi Access juga sangat puas. Nilai rata-ratanya lebih 

tinggi dibanding dengan ketiga variabel usability, information quality dan service interaction 
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