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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kemudahan penggunaan aplikasi Access by KAI terhadap kepuasan penumpang di
Stasiun Kertapati Palembang. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan
layanan transportasi berbasis digital yang menuntut perusahaan untuk memberikan
kualitas pelayanan yang baik serta kemudahan penggunaan aplikasi guna
meningkatkan kepuasan pengguna jasa. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan penumpang kereta
api dan pengguna aplikasi Access by KAI di Stasiun Kertapati Palembang. Teknik
analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi dengan bantuan IBM
SPSS Statistics 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang dengan nilai
signifikansi sebesar 0,005. Kemudahan penggunaan aplikasi Access by KAI juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Secara simultan, kualitas pelayanan dan kemudahan
penggunaan aplikasi Access by KAI berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang dengan nilai F hitung sebesar 26,710 dan signifikansi sebesar
0,000. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,355 menunjukkan bahwa kedua
variabel mampu menjelaskan kepuasan penumpang sebesar 35,5%. Dengan
demikian, peningkatan kualitas pelayanan dan kemudahan penggunaan aplikasi
Access by KAI dapat meningkatkan kepuasan penumpang di Stasiun Kertapati
Palembang.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi, kepuasan
penumpang, Access by KAI transportasi kereta api.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and ease of use of the Access
by KAI application on passenger satisfaction at Kertapati Palembang Station. This
research is motivated by the development of digital-based transportation services
that require companies to provide good service quality and ease of use of
applications to increase service user satisfaction. The research method used is a
quantitative method with a survey approach. Data collection was carried out
through the distribution of questionnaires to 100 respondents who were train
passengers and users of the Access by KAI application at Kertapati Station,
Palembang. The data analysis technique used validity test, reliability test, classical
assumption test, multiple linear regression analysis, t test, F test, and determination
coefficient with the help of IBM SPSS Statistics 29. The results of the study showed
that the quality of service had a positive and significant effect on passenger
satisfaction with a significance value of 0.005. The ease of use of the Access by
KALI application also has a positive and significant effect on passenger satisfaction
with a significance value of 0.000. Simultaneously, the quality of service and the
ease of use of the Access by KAI application had a positive and significant effect
on passenger satisfaction with an F value 0f 26,710 and a significance of 0.000. The
value of the determination coefficient (R?) of 0.355 indicates that both variables are
able to explain passenger satisfaction by 35.5%. Thus, improving the quality of
service and the ease of use of the Access by KAI application can increase passenger
satisfaction at Kertapati Palembang Station.

Keywords: service quality, ease of use of the application, passenger satisfaction,
Access by KAI rail transportation.

iX



DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ..ot ii
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ........cccoiiiiiiiieee iii
PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..ot iv
KATA PENGANTAR ..ot \4
ABSTRAK ... viii
ABSTRACT ..ot ix
DAFTAR IS ... s X
DAFTAR TABEL ........oooiiiiiiiiii e xiv
DAFTAR GAMBAR .......ccoooiiiiiii e XV
DAFTAR LAMPIRAN .....c.oooiiiiiiii s Xvi
BAB I PENDAHULUAN .....oooiiiiiiii e 1
1.1 Latar BelaKang .........cccocviiiiiiiiie e 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 8
1.3 Batasan Masalah ... 9
1.4 Tujuan Penelitian ..........ccocviiiiiiiieeescee e 10
1.5 Manfaat Penelitian..........c.cccooviiiiiiiiic e 10
BAB II KAJIAN PUSTAKA .......oooiiiiiiii e 12
2.1 Penelitian TerdahulU..........ccoeiiiiiiiiiiiic 12
2.2 Landasan TEOTT .......cccuevvireiiieiiiiie e 15
2.2.1 Kualitas Pelayanan............ccccovvviiiiiiiiiiiciee e 15
2.2.2 Kemudahan Penggunaan Aplikasi ..........ccccovvviiiiiiniiiiciiicic 17
2.2.3 Kepuasan Penumpang..........ccccccovviiiiiiiiiiiiii e 19

2.3 Kerangka Pemikiran ..........c.ccocviiiiiiiiiiiiicsce s 21



2.4 Hipotesis Penelitian ...........ccceiiiiiiiiiiiiiicsece e 23
2.4.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Penumpang............. 23

2.4.2 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi Access by KAI terhadap

Kepuasan Penumpang...........ccccvveiiiiiiiiiiiiiie i 24

2.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi

Access by KAI terhadap Kepuasan Penumpang ...........cccoccevvvveiinennns 24

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......ccccooiiiiiiiee e 26
3.1 Objek, Lokasi, dan Periode Penelitian ...........cccooceiiiiiiiiiinnicnic e 26
3.2 Jenis dan SUMDET Data .........cccovviiiiiiiiieiiece e 27
3.3 Teknik Pengumpulan Data.............ccooiiiiiiiiiiiiiicceeee e 28
3.4 Populasi dan Sampel .........cccooiiiiiiiiiiiee e 30
341 POPULAST.c.ceiiiiieie st 30
3.4.2 SAMPEL .o 30
3.4.3 Teknik Pengambilan Sampel............ccccoviviiiiiiiiiiie, 31
3.5 Definisi Operasional Variabel............ccccoviiiiiiiiiiiiiiii 32
3.6 Teknik Analisis Data.........ccoeiiiiiiiiiiiiice e 33
3.6.1 UjJi VAIIAITAS ..oovvevieiieieiieiie et 34
3.6.2 Uji Reliabilitas ........cccovvviiiiiiiiiiiiiii s 35
3.6.3 Uji Asumsi KIasiK........ccooiiiiiiiiiiii 35
3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda............ccccoooiiiiiiiiie 36
3.7 UJL HIPOTESIS ..ttt 37
3.7.1 Koefisien Determinasi (R?)........c.covvvriiiiiiiiiiiee e 37
3.7.2 Ui T (PArsial) coceeeeeeiiiiieccee e 38
3.7.3 Uji F (SIMUIAN) ..c.vveiiiiiiieccee e 38

X1



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .......coooiiiiii e 40

4.1 Hasil Penelitian .........cccooiiiiiiiiiiiie e 40
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............ccooovviviiiiiiiiciiiciicie 40
4.2 Deskripsi Umum Identitas Responden...........c.cocvvveiiiiiiiciiniiiecnns 46
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccooevenne 46
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..........cccceveveinviiieniinniinnnns 47
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ................ 48
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............ccccoovviiennnne 49
4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Perjalanan Kereta

A DT e 50

KA e 51

43 Uji Kualitas Data.......cccoieiiiieiieiiecceee e 53
4.3.1 Uji ValIdItas .....ocveiiiiiiiiiiieicec e 53
4.3.2 Uji Reliabilitas .......cccviiiiiiiiiiiiiiic e 55
4.4 Uji ASumsi KIaSIK .....oovviiiiiiiiiiic e 56
4.4.1 Uji NOTMALIAS ...ooiviiiieiii et 56
4.4.2 UjJi LINCATTLAS ..evveeiveeiiesiee ettt sttt 58
4.4.3 Uji Multikolin@aritas. ...........cuerveiiiiniiiiie e 60
4.4.4 Uji HeteroskedastiSItas .......c.eviieieiniieiiiieiiiie e 60
4.5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda ............cccocoeviiiiiiiiiiicnnn 62
4.5.1 Hasil Uji HIPOLESIS....ccvviiriiiieiriiiiesie e 64
4.5.2 Uji F (SIMUIAN) ...cviiiiiiiciieiceee e 67
4.5.3 Koefisien Determinasi (R?)........cccoeviviiiiiniiiiicec e 68
4.5.4 Kesimpulan Hasil Pengujian Hipotesis .........cccovviiieiiiiiieniieiicnen 69

Xii



4.6 Pembahasan..........cocooiiiiiiiii e 70
4.6.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Penumpang............ 70

4.6.2 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi Access by KAI terhadap

Kepuasan Penumpang...........ccccvveiiiiiiiiiiiiiie i 72

4.6.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi

Access by KAI terhadap Kepuasan Penumpang ...........cccoccevvvveiinennns 74

BAB V PENUTUP........ooiiiiiii ettt 78
5.1 KeSIMPUIAN ... 78
5.2 SATAN . ...t 79
DAFTAR PUSTAKA ...ttt e 81
LAMPIRAN ..ottt ettt be et e et e st esbe e s beesbeeentee s 83

xiil



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Jumlah Penumpang Kereta Api di Stasiun Kertapati Palembang Tahun

2018 -2024 ...ttt nee e 2
Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................ 46
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..........ccccccevviiiiiiieniinnnnnn, 47
Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir................ 48
Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ...............cccooveennn. 49

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Perjalanan Kereta Api

| QAN OO P TP PP P PP 51
Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1).........cccocvevinnnnne. 53
Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan Access by KAI
(X2 ettt bbbttt b et 54
Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Penumpang (Y)........c.ccccvrnnene. 54
Tabel 4. 10 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian............cccooeviiiiiiiiinnnnn 55
Tabel 4. 11 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov ..........cccceevieniicninnnn 57

Tabel 4. 12 Hasil Uji Linearitas Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan

Penumpang () ...oooeoieeeieeee s 59
Tabel 4. 13 Hasil Uji Linearitas Kemudahan Penggunaan Aplikasi Access by KAI
(X2) terhadap Kepuasan Penumpang (Y) ....cccoovvvviniiiiiiiiiiiiiseceee 59
Tabel 4. 14 Hasil Uji Multikolinearitas...........cccoceviiiiiiiiiniiiicseisc e 60
Tabel 4. 15 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda.............cccoovioiiiiicniinnne 62
Tabel 4. 16 Nilai Standardized Coefficients (Beta)..........cccoooveviiiiiiiiiiiciiinnens 64
Tabel 4. 17 Hasil Uji t (Parsial)........cccoooeiiiiiiiiieiee e 65
Tabel 4. 18 Hasil Uji F (Simultan) ..........coccoiiiiiiiiiiieee e 67
Tabel 4. 19 Hasil Koefisien Determinasi (R?).........cccoooveiiiiiiniiniiciceciice 68
Tabel 4. 20 Rekapitulasi Hasil Pengujian Hipotesis ........cccoovveviniiiiiiiiieniininens 69

Xiv



Gambar 2.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Kerangka Berpikir........coooiveiiiiiiiiiiiieicc e 22
1 Jenis Kelamin Responden ...........cccvvveiiiiiiiciiniiiicec e 47
2 Usia RESPONAEN......cciiiiiiiiiiiiiiciiie it 48
3 Pendidikan Terakhir Responden..........c.ccccoviviiiiiiiiiieiiiin e 49
4 Pekerjaan ReSpONnden ..........cccoocvviiiiiiiiiieiisie e 50
5 Frekuensi Perjalanan Kereta Api Responden...........ccccovviiieninnnnn 51
6 Frekuensi Penggunaan Access by KAT ..., 52
7 Histogram Residual ...........ccoooiiiiiiiiiiie e 58
8 Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot..........c.cccovvevvriveniiiinnenn. 61

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Permohonan Pengantar Pengambilan Data
Lampiran 2 Surat [zin Pengambilan Data

Lampiran 3 Kesepakatan Bimbingan Tugas Akhir

Lampiran 4 Kesepakatan Dosen Pembimbing 1

Lampiran 5 Kesepakatan Dosen Pembimbing 2

Lampiran 6 Pengajuan Judul Tugas Akhir

Lampiran 7 Lembar Pengesahan Judul Tugas Akhir

Lampiran 8 Rekomendasi Ujian Tugas Akhir

Lampiran 9 Rekomendasi Ujian Skripsi

Lampiran 10 Lembar Bimbingan Skripsi

Lampiran 11 Lembar Konsultasi Tugas Akhir Pembimbing I
Lampiran 12 Lembar Bimbingan Proposal Skripsi Pembimbing I
Lampiran 13 Lembar Konsultasi Tugas Akhir Pembimbing II
Lampiran 14 Lembar Bimbingan Proposal Skripsi Pembimbing II
Lampiran 15 Revisi Ujian Skripsi Penguji |

Lampiran 16 Revisi Ujian Skripsi Penguji 11

Lampiran 17 Revisi Ujian Skripsi Penguji 111

Lampiran 18 Revisi Ujian Skripsi Penguji IV

Lampiran 19 Pelaksanaan Revisi Ujian Skripsi

Lampiran 20 Kuesioner Responden

Lampiran 21 Hasil Rekapitulasi Jawaban Responden

Lampiran 22 Hasil Olahan Data Kuesioner IBM SPSS Statistic 29
Lampiran 23 Dokumentasi Pengambilan Data

Lampiran 24 Tabel Operasional Variabel

Lampiran 25 Tabel Penelitian Terdahulu

Lampiran 26 Hasil Cek Turnitin

XVvi



