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EVALUASI KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI KAI ACCESS
DI KOTA PEMATANGSIANTAR DENGAN MODEL END USER
COMPUTING SATISFACTION (EUCS)

Abstrak

Aplikasi KAI Access merupakan aplikasi yang digunakan untuk membeli tiket
kereta api secara daring vang memiliki beberapa platform seperti android, iOS,
dan windows phone. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna Aplikasi KAI Access dengan menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS), vang mana terdapat lima variabel di dalamnya, yaitu
Variabel Isi, Akurasi, Bentuk, Kemudahan Penggunaan, dan Ketepatan Waktu
sebagai variabel independen dan yang menjadi variabel dependen merupakan
Kepuasan Pengguna. Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara
membagikan kuesioner secara online melalui media sosial. Populasi dalam
penelitian ini _merupakan semua pengguna Aplikasi KAI Access di Kota
Pematangsiantar dengan jumlah sampel yang terkumpul adalah sebanyak 342
responden. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dari hasil
penelitian ini, diperoleh dua hipotesis yang ditolak yakni variabel isi dan akurasi
tidak berpengaruh positif dan signifikan, serta diperoleh tiga hipotesis yang
diterima yakni variabel bentuk, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu
berpengaruh positif dan signifikan.

Kata kunci : Aplikasi KAI Access, Metode EUCS, Kepuasan Pengguna
Abstract

The KAI Access application is an application that is used to buy train tickets online
which has several platforms such as Android, iOS, and Windows Phone. This study
aims to determine the level of user satisfaction of the KAI Access Application by
using the End User Computing Satisfaction (EUCS) method, in which there are five
variables in it, namely Content Variables, Accuracy, Format, Ease of Use, and
Timeliness as independent variables and which become the dependent variable is
User Satisfaction. The method of data collection was done by distributing
questionnaires online through social media. The population in this study were all
users of the KAI Access Application in Pematangsiantar City with the number of
samples collected as many as 342 respondents. This research method uses a
quantitative approach. From the results of this study, two rejected hypotheses were
obtained, namely the content and accuracy variables had no positive and
significant effect, and three accepted hypotheses were obtained, namely the format,
ease of use, and timeliness variables had a positive and significant effect.

Keywords : KAl Access Application, EUCS Method, User Satisfaction

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa karena berkat

dan KaruniaNya, penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Evaluasi

Kepuasan Pengguna Aplikasi KAI Access di Kota Pematangsiantar dengan Model
End User Computing Satisfaction (EUCS)” di Universitas Mikroskil Medan.

Penulisan skripsi ini dilakukan untuk memenuhi salah satu persyaratan

dalam memperoleh gelar Sarjana Strata Satu (S1) untuk Program Studi Sistem

Informasi dengan Peminatan e-Bisnis di Universitas Mikroskil.

Dalam proses penyusunan ini, penulis sadar bahwa tanpa adanya bantuan

dan kerja sama pihak lain, skripsi ini sangat sulit untuk diselesaikan. Oleh karena

itu dalam kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada :

L.

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

Bapak Ir. Erwin Setiawan Panjaitan, MMSI., Ph.D., selaku Dosen Pembimbing
I yang mana telah meluangkan waktu, memberikan bimbingan, nasihat dan
pengarahan yang sangat teramat berharga kepada peneliti di dalam menempuh
studi maupun selama proses penyusunan skripsi ini berlangsung, schingga
peneliti dapat menyelesaikan Program Studi Sarjana (S1).

Bapak Riche, S.Kom., M.MSI., selaku Dosen Pembimbing II yang mana telah
meluangkan waktu, memberikan bimbingan, nasihat dan pengarahan yang
sangat teramat berharga kepada peneliti di dalam menempuh studi maupun
selama proses penyusunan skripsi ini berlangsung, sehingga peneliti dapat
menyelesaikan Program Studi Sarjana (S1).

Bapak Dr. Pahala Sirait, S.T., M.Kom., selaku Ketua Universitas Mikroskil
Medan.

Ibu Rin Rin Meilani Salim, S.Kom., M.Kom., selaku Ketua Program Studi
Sistem Informasi Universitas Mikroskil Medan.

Ibu Yuni Marlina Saragih, S.Kom., M.Kom., selaku Sekretaris Jurusan
Program Studi Sistem Informasi Universitas Mikroskil Medan.

Bapak Hanes, S.Kom., M.Kom., selaku Dosen Wali Program Studi Sistem
Informasi Universitas Mikroskil Medan.

Ibu Sophya Hadini marpaung, S.Kom., M.M.S.1., selaku Dosen Wali Program
Studi Sistem Informasi Universitas Mikroskil Medan.

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



10.

I1.

12.

Seluruh Dosen Universitas Mikroskil Medan yang telah memberi ilmu,
pembelajaran, semangat, dan motivasi yang sangat teramat berharga kepada
penulis selama menempuh studi.

Orang tua yang selalu memberikan doa, semangat, motivasi, serta dukungan
kepada penulis dalam proses menyelesaikan skripsi ini.

Lidya Jania selaku kakak kandung peneliti yang selalu memberikan saran,
dukungan, semangat, dan motivasi kepada penulis selama proses penyusunan
skripsi sampai selesai.

Semua teman-teman, kakak-kakak, adik-adik yang tidak bisa peneliti sebut satu
persatu, Kakak Kelas, Om, Tante.

Terima kasih kepada pihak-pihak yang telah bersedia memberikan bantuan

baik secara langsung maupun tidak langsung.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna, baik dari

segi tata bahasa maupun materi yang terkandung di dalamnya. Oleh karena itu,

peneliti sangat mengharapkan kritik dan saran untuk meningkatkan kualitas skripsi

ini.

Akhir kata, penulis berharap Tugas Akhir ini dapat berguna, memberi manfaat,

serta menjadi sumber informasi bagi pembaca. Sebelum dan sesudahnya peneliti

mengucapkan banyak terima kasih.

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

Medan, 2022

Natalia

Natasia

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

DAFTAR ISI

AADSITAK ..ttt bbbttt et i
KATA PENGANTAR ..ottt bbb ii
DAFTAR TSL.oo ettt st b e ettt e bt e e beesbseannas iv
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt et st e e ns vi
DAFTAR TABEL.....oiiicenr ettt vii
DAFTAR LAMPIRAN......cotieiririsieirtrtseeenercerei e ereseie st viii

1.1 IR E RTINS, . ................coveosesmcs sntnase sameasssansnibnsnesseosresssnneos i
1.2 TR DT B e oo W FOUPTORTOTON 4
1.3 s L] O U ONOONPOT 5
1.4 Tujuan dan Manfaat...........c.cooeriniiiii e 5
141  Tujuan.SE.........ccocorenrecrcercnnrcnnecrcssensenne oo AR . .................. 5
142 Manfaat.......coeoreeceeceecereceeen o P, .................cccont 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS................. 7
2.1 Landasan TeOTT....c.erurriereeniieee sttt sttt sbn e 7
2.1.1  EUCS (End User Computing SQtiSfaction)..........c.coeeeevecriirvirenieninnens 7
2.0.2 Mobile COMMEFCE..c.c...iviiiiiumnsiiiiiiine bt iits it e aibe ot e 9
213 APLKASI MODIIE. ..ottt e 10
214 E-TICKEUNG . .coueeuieceeeeiiieiesieese et ennaa e eee e snnsas nennneennnnasees 11
215 KAT ACCESS. ittt ittt ettt bt ibae e st habe e shsd e et e eeateesaabaeeaebeeeae e s 11
2.2 Penelitian Terdahulu........ccocciiiiiiiii s 13
2.3 Kerangka/Model Konseptual..........cccovevviiiniiiinieeceeeceeeeeese e, 26
2.4 Pengembangan HIpOtesiS........uveriirerieriinieneesie e 27

2.4.1  Hubungan Variabel Isi Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi KAI
A LSSttt tee ettt ettt e et e et e e ee e bbb bt e e e e settbeaeeeseae s bnbaeaeatn 27

242  Hubungan Variabel Akurasi Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi

KA ACCESS ittt e e 28
2.4.3  Hubungan Variabel Bentuk Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi
KAT ACCESS oottt 28
2.44  Hubungan Variabel Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan
Pengguna Aplikasi KAT ACCESS...cviiviiriieiiiieerieerirseensreeessneeesnnenes 29
iv

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



245

Hubungan Variabel Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pengguna

APHKAST KAT ACCESS.c.uiiieeiiiiieeeitieiie ettt 30
BAB III METODOLOGI PENELITIAN. ......coiiitieeceese e 32
3.1 Metodologi Penelitian........cooeeiiiiniiiiiiiiii e 32
3.2 Desain Penelitian..........ccoovevieiiriiiiniieieccreeer e 33
33 Objek Penelitian........cccoeeiiiiiee et 33
34 Populasi dan Sampel...........ooceiiiiiiieiieiee e 33
34.1  Populagil . o0 RO .. . . ... 33
3.4 gl NN DI, ... .. .. ... .. .ccocrreesessanssssatsasssesninsansabunessanenssrane 34
3.5 Metode Pengumpulan Data..........cc.oooiiieiiiiiiiee e 35
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel..........cc...c.c...... 36
3.7 PRI ... B ... e 38
3.7.1  Statistik DeSKriptifi......ccooiviiiiiiiiiece st 39
3.7.2  Pengujian Kualitas Data..........ccccoveeeiiimeiiieiiineeisineesseeenieeeeesneeeeesssnnnnas 39
3.7.3  Pengujian Asumsi KIasiK.....ooooieriieiiniieiiiic e 40
374 Uji HIPOESIS.cciuiiiiiiiiiciiiiiiiie it 42
3.7.5  Analisis Regresi Linear Berganda..........cccccvvcvvnieiiienniniiniensee e 43
BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ...t 43
4.1 Hasil Penelitian. ........eeeoiiriiiiie et st 43
4.1.1  Hasil Pengumpulan Data...cccceoeeoneiiiiin oo ssssseesssee e 43
4.1.2  Gambaran Umum Responden (Demografi)..........cccoceiiniiiiininiinnnne. 43
4.1.3  Hasil Statistik Deskriptifi...cciir i e ssne e ssnessss 46
4.1.4  Hasil Uji Kualitas Data.......ccccoeeiiiiiiiiieeeeeeee e 48
4.1.5  Hasil Uji Asumsi KIaSiK......coceererieiiinicieeeeseceree e 52
4.1.6  Hasil UjJ1 HIPOLESIS...iiiiiiiiiiiiiiiis ittt 56
4.1.7  Hasil Analisis Regresi Linier Berganda.........c.cooovvvviereiveiininencrinenn, 59
4.2 Pembahasan........coooeieiiiiie e 59
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ..ottt 63
5.1 KeSTMPUIAN......coiiiii e 63
5.2 SATANL e 64

v

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR PUSTAKA . ..ottt 65
DAFTAR RIWAYAT HIDUP.....ooiiiiiiiii ettt 103
DAFTAR RIWAYAT HIDUP......cooviiiiiiiiicin i 104

UNIVERSITAS
MIKROSKIL

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta vi
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Model Evaluasi End User Computing Satisfaction............cccccevevnnen. 8
Gambar 2.2 Kerangka / Model Konseptual Penelitian...........ccooceeveiiniieninineccneen. 27
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas — HiStogram.........c.ccccovveevvevvreninen e, 54
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas — Probability Plot.............cccoiivrinieeniice 55
Gambar 4.3 Hasil Uji Heterokedastisitas Grafik Scatterplot...........ccccvevvvereveennnn.. 56

vii

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Peneliti Terdahulu ........cccoooiiiiiiiie 13
Tabel 3.1 Skala LIKert.......ccooovioiiiiiiiiee e 35
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cc.cccveeenne.e. 44
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Kecamatan...........c.cccccocovveeennnne 44
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............occoovviviiiieiiiineeenenn. 45
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.........ccccoveiiiiinennnn. 46
Tabel 4.5 Analisis Deskriptif..........cccovvoiirieiiinie e 47
Tabel 4.6 Hasil Corrected Item Total Correlation SPSS.....ccccovvviviiiiiniiiiinnenn 49
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Isi (Content)..........cocvveeviveanriciisiciinnnns 49
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Variabel Akurasi (Accuracy)...........c..ccccooevvvvvernnnns 50
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Variabel Bentuk (Format)....................c..cocce 50

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan (Ease of Use)...50
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness)................. 51

Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)..51

Tabel 4.13 Hasil Cronbach’s Alpha SPSS...........cccccoiiiiiiiie it 52
Tabel 4.14 Hasil Uji Reliabilitas..............cc.ocooiieiiiii it ce e 52
Tabel 4.15 Hasil Uji Multikolinieritas Nilai Tolerance dan VIF...............c............ 53
Tabel 4.16 Hasil UJi T..ooooiiieeeeee ettt 56
Tabel 4.17 Hasil Uji Koefisien Determinasi...........ccoeeeeevirieeniisiieesieeseeeie e 58
Tabel 4.18 Hasil Uji Koefisien Determinasi pada Kelima Variabel........................ 58
Tabel 4.19 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda.............ccccoeevvveiveiciciec e 59

viii

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1.1 Contoh Pengisian Kuesioner..........cccoeveeiiieiiiiniiiiieeeiie e 68
Lampiran 1.2 Contoh Pengisian Kuesioner (Lanjutan)...........cccceevveieriiieeenirennnnenn. 69
Lampiran 1.3 Tambahan Bukti Karakteristik Responden..............cccooooiieiiinncnn. 76
Lampiran 1.4 Hasil Tabulasi Data...........ccccooiiiiiiiiiii e 81
Lampiran 1.5 Tabel Jumlah Responden untuk Setiap Pernyataan............ccoe......... 94
Lampiran 1.6 Gambaran Umum Responden.............ccccooveiiiieiiiiiininiiie e 95
Lampiran 1.7 Hasil Statistik Deskriptif..........cccooiiiiiiiiiiiiine e, 97
Lampiran 1.8 Hasil Uji Validitas ........ccoocoiiiiiiiii it 97
Lampiran 1.9 Hasil Uji Reliabilitas......ccoiiiiiniiiiiiiiiiiiii e 98
Lampiran 1.10 Hasil Uji Multikolinieritas..............cccoeiiiiiiiiiniiieeiieeec e 99
Lampiran 1.11 Analisis Grafik..........ccooiiiiiiiiiiiiiii e 99
Lampiran 1.12 Grafik PLot ...t 100
Lampiran 1.13 Hasil Uji T (Uji Signifikan Parsial)...........cccoociiieiiiiiiniienesineenne 101
Lampiran 1.14 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R*)............cccceuooiieinenreiiieanenninns 101
Lampiran 1.15 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda...........ccoooooiieniieiiiinnene 102

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



