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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat di era globalisasi saat ini 

membawa banyak manfaat dalam berbagai aspek kehidupan. Teknologi menjadi 

salah satu bagian penting dalam pelaksanaan pekerjaan dan aktivitas sehari-hari. 

PT. Kereta Api Indonesia telah memanfaatkan kemajuan teknologi melalui aplikasi 

KAI Access, yang memungkinkan pelanggan untuk memesan tiket kereta api dan 

layanan perjalanan kereta api lainnya tanpa perlu mengantre di loket fisik. Namun 

aplikasi KAI Access memiliki rating rendah di Play Store. Untuk memaksimalkan 

penggunaan aplikasi agar sesuai dengan harapan pengguna, maka perlu diketahui 

tingkat kepuasan pengguna Aplikasi KAI Access. 

Tujuan dari skripsi ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

Aplikasi KAI Access menggunakan model End User Computing Satisfaction 

(EUCS) oleh Doll & Turkzadeh’s dengan variabel Content, Accuration, Format, 

Ease of use, dan Timeliness. Sampel sebanyak 400 responden diambil dengan 

kriteria pernah menggunakan Aplikasi KAI Access. Kemudian dilakukan evaluasi 

SEM-PLS menggunakan software SmartPLS. 

Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan model End User Computing 

Satisfaction (EUCS), ditemukan bahwa variabel Content, Format, dan Timeliness 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI 

Access. Sedangkan variabel Accuracy dan Ease of Use tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Kata kunci: KAI Access, kepuasan pengguna, SEM-PLS, EUCS 
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