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PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan zaman, jumlah penduduk di Indonesia selalu
mengalami peningkatan. Selain itu, banyak perusahaan di bidang transportasi
mengalami perkembangan yang pesat membuat pesaing banyak bermunculan.
Aktivitas masyarakatnya yang beragam membuat perusahaan-perusahaan
transportasi dituntut untuk berpikir kreatif dalam memenuhi kebutuhan
konsumen. Untuk memenuhi kebutuhan aktivitasnya, masyarakat memerlukan
alat bantu atau alat penunjang yang efektif.

Menurut Nasution (2008) Transportasi secara umum yaitu kegiatan
mengangkut maupun memindahkan sesuatu dari tempat yang satu ke tempat
lain. Transportasi dibagi menjadi 3 macam yaitu : transportasi darat,
transportasi laut, dan transportasi udara.

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas
pelayanan, promosi, dan kemudahan dalam menggunakan aplikasi yang
digunakan seperti KAI ACCESS. Kualitas layanan sangat penting bagi
perusahaan karena dapat menentukan kepuasan konsumen. Jika kualitas
layanan baik maka konsumen merasa senang, sebaliknya jika kualitas layanan
buruk maka konsumen tidak merasa puas atau tidak akan kembali untuk
membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut.

Promosi merupakan alat untuk menginformasikan atau memberitahukan
kepada konsumen tentang produk atau jasa. Sehingga, promosi adalah hal
yang wajib dilakukan dalam setiap perusahaan.

Kemudahan penggunaan (perceived ease of use) juga merupakan faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Pada era modern saat ini, dengan
adanya gaya hidup masyarakat yang menjadi serba instan dan mobilitas
masyarakat yang tinggi tentu perlu didukung dengan tersedianya teknologi
yang dapat mempermudah masyarakat untuk mengakses segala informasi dan
kebutuhannya secara lebih cepat dan efisien.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan dari apa yang diterima dan harapannya. Menurut Kotler
dan Keller dalam Donni Juni Priansah (2017: p.196) menyatakan bahwa
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

PT Kereta Api Indonesia (Persero) terus memberikan kemudahan kepada
pengguna jasa kereta api, salah satunya dengan berbagai fitur di aplikasi KAI
ACCESS. Aplikasi KAI Access diluncurkan untuk mempermudah pemesanan
tiket secara online. Hal tersebut memungkinkan calon pengguna kereta api
memesan tiketkapanpun dan dimanapun tanpa harus antre di loket stasiun.

Tujuan dari penelitian mengambil objek PT Kereta Api Indonesia (Persero)
dikarenakan PT KAI merupakan perusahaan BUMN yang bergerak dibidang
transportasi jasa yang selalu memberikan inovasi setiap tahunnya agar dapat
mempertahankan kepuasan konsumennya. Aplikasi KAI ACCESS merupakan
teknologi informasi yang digunakan untuk menunjang kualitas pelayanan
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terhadap konsumen dengan memanfaatkan kecepatan dalam melakukan
penjualan tiket. Penulis memilih studi kasus pada konsumen vyang
menggunakan Aplikasi KAI ACCESS pada PT Kereta Api Indonesia (Persero)
dikarenakan ingin mengetahui kepuasan konsumen terhadap aplikasi tersebut.
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan,
Promosi, Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Konsumen PT
KERETA API INDONESIA (PERSERO).

TINJAUAN PUSTAKA
Pemasaran

Pemasaran adalah ilmu dan seni menjelajah proses sosial atau manajerial
dimana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang mereka butuhkan
dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk kepada pihak
lain bertujuan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dan
memperoleh nilai dari pelanggan atau konsumen (Panjaitan, 2018:6).
Pemasaran sangat penting karena pemasaran salah satu kegiatan yang
dilakukan untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, dan
untuk pencapaian memperoleh laba.

Menurut Philip Kotler (2007:5) Pemasaran adalah suatu proses sosial dan
manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang
mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik
produk dan nilai dengan orang lain.

Menurut Stanton dalam Tambajong (2013:1293) Pemasaran adalah bsuatu
sistem dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan
harga, mempromosikan dan mendistribusikan produk yang dapat memuaskan
keinginan dalam mencapai tujuan perusahaan.

Berdasarkan pengertian dari para ahli dapat disimpulkan bahwa
pemasaran adalah suatu kegiatan perekonomian yang dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen dengan produk yang telah
ditawarkan oleh perusahaan dan satu kegiatan yang bertujuan untuk mencapai
tujuan yaitu keuntungan maksimal.

Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono (2016) mendefenisikan kualitas pelayanan upaya pemen
uhan kebutuhan dan keingininan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan konsumen. Sedangkan menurut Lupiyoadi (2013)
kualitas pelayanan adalah faktor yang menentukan tingkat keberhasilan suatu
perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam
menghadapi persaingan.
Menurut Wolkins (2010:105) terdapat 6 (enam) prinsip utama kualitas
pelayanan, yaitu sebagai berikut:
1. Kepemimpinan
2. Pendidikan
3. Perencanaan Strategik
4. Review
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5. Komunikasi
6. Total Human Reward

Menurut Rahmayanty (2010) indikator kualitas pelayanan adalah sebagai

berikut:

a. Tangibles (bentuk fisik) kemampuan suatu perusahaan dalam
menujukkan ekstensinya kepada pihak eksternal.

b. Reability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

C. Responsiveness (ketanggapan) adalah suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas.

d. Assurance (jaminan dan kepastian) adalah pengetahuan, koresponden,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para konsumen kepada perusahaan.

e. Empathy (perhatian yang tulus) adalah memberikan perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
konsumen dengan berupa memahami keinginan konsumen, dimana
suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang konsumen, memahami waktu pengoperasian yang nyaman
bagi konsumen.

Promosi
Menurut Hurriyati (2015) Promosi adalah suatu bentuk komunikasi
pemasaran, yangmerupakan aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan
informasi, mempengaruhi atau membujuk, dan atau meningkatkan pasar
sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan
loyal pada produk yang ditawarkan.
Menurut Boone dan Kurtz (2002: 134) tujuan promosi adalah sebagai
berikut:
1. Menyediakan informasi
2. Mendiferensikan sebuah produk
3. Menaikkan penjualan
Menurut Kotler dan Keller (2016:272) indikator-indikator promosi
diantaranya adalah sebagai berikut:

1. Pesan Promosi, merupakan tolak ukur seberapa baik pesan promosi
dilakukandan disampaikan kepada pasar.

2. Media Promosi, adalah media yang digunakan oleh perusahaan
dalam melaksanakan promosi.

3. Waktu Promosi, merupakan lamanya promosi yang dilakukan oleh
perusahaan.

4. Frekuensi Promosi, adalah jumlah promosi penjualan yang

dilakukan dalamsuatu waktu melalui media promosi penjualan.
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Kemudahan Penggunaan

Menurut Davis (2019:30) Kemudahan penggunaan merupakan tingkat
ekspektasi pengguna terhadap usaha yang harus dikeluarkan untuk mengguna
kan sebuah sistem. Hal tersebut dapat diartikan bahwa kemudahan penggunaa
n merupakan sejauh mana seseorang percaya bahwa dalam menggunakan
teknologi akan bebas dari usaha.

Aplikasi lebih mudah digunakan untuk konsumen, maka konsumen akan
terus menggunakan aplikasi untuk keperluan mereka seperti untuk transaksi
penjualan dan pembelian. Aplikasi yang dinilai mudah digunakan oleh
masyarakat, maka secara otomatis akan mempengaruhi perilaku masyarakat
untuk menggunakannya terus menerus.

Beberapa indikator kemudahan penggunaan, menurut Venkatesh dan
Davis (2000) yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Sistem jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable)

b. Tidak membutuhkan banyak usaha untuk menggunakan sistem tersebut
(doesnot require a lot of mental effort)

c. Sistem mudah digunakan (easy fo use)

d. Sistem mudah digunakan sesuai dengan apa yang ingin pengguna
kerjakan (easy to get the system to do what he/she wants to do).

Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki peranan
penting dalam bisnis. Kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam
keberhasilan suatu perusahaan. Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan
kepuasan konsumen perusahaan harus mengetahui pergeseran kebutuhkan
dan keinginan konsumen yang setiap saat berubah. Apabila produsen dapat
menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan dan
dibutuhkan konsumen maka konsumen akan merasa puas.
Fandy Tijipto (2015) mengemukakan pengukuran kepuasan konsumen
diantaranya adalah:
1. Sistem Keluhan dan Saran
2. Ghost Shopping
3. Lost customer analysis
4. Survei Kepuasan Konsumen
Indikator kepuasan konsumen menurut Kotler (2012):
a. Re-purchase
Membeli kembali, dimana konsumen tersebut akan kembali kepada
perusahaanuntuk mencari barang/jasa.
b. Menciptakan Word-of-mouth
Konsumen akan mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan
kepadaorang lain.

c. Kesesuaian Harapan
Tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh
konsumen.

d. Menciptakan Keputusan Pembelian secara terus menerus
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Membeli produk sesuai keinginan apa yang kita butuhkan dengan
setiapproduk yang sama.
Berikut model penelitian yang telah disusun:

Kualitas
Pelayanan

X1)

Na Kepuasan Konsumen
(YY)
/'
I
1

Kemudahan
Penggunaan

(X3)

_____________________________________

Gambar 1. Kerangka Penelitian
Dapat dijelaskan dari sudut pandang baik secara etimologis, teknis, atau
statistik. Berikut hipotesis yang akan digunakan antara lain:

Ho = Tidak adanya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Hi = Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y)PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Ho = Tidak adanya pengaruh Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
PTKereta Api Indonesia (Persero).

H>= Adanya pengaruh Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PT
Kereta Api Indonesia (Persero)

Ho = Tidak adanya pengaruh Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Hs= Adanya pengaruh Kemudahan Penggunaan (X3) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) PT Kereta Api Indonesia (Persero)

Ho = Tidak adanya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Promosi (X2), Dan
Kemudahan Penggunaan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PT Kerata
Api Indonesia (Persero)

Hs = Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Promosi (X2), Dan Kemudahan
Penggunaan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) PT Kerata Api Indonesia
(Persero)
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METODOLOGI

Subjek penelitian atau responden merupakan pihak yang dijadikan sampel
dalam penelitian. Responden pada penelitian ini adalah masyarakat yang
menggunakan aplikasi KAI ACCESS daerah JABODETABEK. Data diambil
menggunakan alat bantu yaitu kuesioner yang akan diberikan kepada
konsumen yang menggunakan Aplikasi KAI ACCESS PT Kereta Api Indonesia
(Persero).

Jenis Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Data Primer

Menurut Sugiyono (2013) Data primer adalah data yang dikumpulkan
dan diolah sendiri oleh peneliti langsung dari subjek atau objek peneliti. Data
yang diperoleh dari responden secara langsung yang menggunakan persepsi
responden tentang pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan kemudahaan
penggunaan aplikasi KAI ACCESS terhadap kepuasan konsumen PT Kereta
Api Indonesia (Persero).

b. Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2013) Data sekunder adalah data yang didapatkan
tidak secara langsung dari objek atau subjek penelitian. Sumber data penelitian
yang diperoleh melalui media perantara atau secara tidak langsung subjek
atau objek penelitian. Sumber data yang diperoleh yaitu melalui arsip baik
yang dipublikasikan maupun yang tidak dipublikasikan secara umum, catatan,
buku dan bukti yang telah ada.

Sampel

Menurut Siregar (2013) Sampel adalah suatu prosedur pengambilan data
dimana hanya sebagian populasi saja yang diambil dan dipergunakan untuk
menentukan sifat serta ciri-ciri yang dikehendaki dari suatu populasi. Sampel
penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan aplikasi KAI
ACCESS PT Kereta Api Indonesia (Persero).

Ukuran populasi dalam penelitian ini tidak diketahui, sehingga untuk
menentukan ukuran populasi dalam penelitian sangat banyak dan tidak dapat
diketahui dengan pasti, maka besar sampel yang digunakan menurut Rao
Purba (2006), menggunakan rumus sebagai berikut:

"

n= z?
4(moe )2

Dimana:
n: Jumlah Sampel

z: Tingkat distribusi normal pada tarif signifikan 5% (1,96)
e: Margin of Error Maximal, adalah tingkat kesalahan maksimal
pengambilan sampel yang dapat ditoleransi sebesar 10%
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Dengan menggunakan e sebesar 0,1 tau 10% maka jumlah
sampel minimal yang dapat diambil adalah:

1,96
n=———-—
4 (0,10)2
n = 96,04

Dengan demikian, untuk memudahkan penelitian maka jumlah sampel
penelitian yang diambil adalah 100 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Pada penelitian ini menggunakan analisis deskriptif sebagai suatu
penjelasan dari pengolahan data primer yang telah diisi oleh responden yang
terpilih untuk mengetahui hasil dari gambaran dalam penelitian ini dilakukan
penyebaran kuesioner kepada 100 orang responden dengan pernyataan-
pernyataan yang diberikan valid dan reliabel.

Analisis Karakkteristik Responden

Berdasarkan total 100 responden terdapat jumlah presentase responden
perempuan 36% atau 36 responden dan jumlah presentase responden laki-laki
64% atau 64 responden laki-laki.

Berdasarkan total 100 responden terdapat presentase jumlah responden
yang berusia 17-19 tahun sebesar 11% atau 11 orang. Presentase jumalah
responden yang berusia 20-22 tahun sebesar 87% atau 87 orang. Presentase
jumlah responden yang berusia >23 tahun sebesar 2% atau 2 orang.

Berdasarkan total 100 responden terdapat presentase jumalah responden
pelajar/mahasiswa sebesar 89% atau 89 orang. Presentase jumlah responden
pegawai negeri sebesar 1% atau 1 orang. Presentase jumlah responden
wiraswasta sebesar 0% atau 0 orang. Presentase jumlah responden karyawan
swasta sebesar 6% atau 6 orang. Presentase jumlah responden lain-lain sebesar
4% atau 4 orang.

Berdasarkan total 100 responden terdapat presentase jumlah responden
yang menggunakan aplikasi KAI ACCESS <1 tahun sebesar 67% atau 67 orang.
Presentase jumlah responden yang menggunakan aplikasi KAI ACCESS 1-2
tahun sebesar 20% atau 20 orang. Presentase jumlah responden yang
menggunakan aplikasi KAI ACCESS >2 tahun sebesar 13% atau 13 orang.

Uji Normalitas

Uji Nomalitas digunakan untuk menguji apakah distribusi variabel terikat
dan bebas berdistribusi normal atau tidak. Ada dua cara untuk mendeteksi
apakah data tersebut berdistribusi normal atau tidak vyaitu dengan Uji
Normalitas Kolmogrov-Smirnov Of Regression Standardized Residual data harus
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menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau

grafik histogramnya.
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

08
08 g,

04

Expected Cum Prob

02 ()

00
00 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob
Gambar 2. Grafik Normal Probability Plot

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS v 26

Hasil Uji Normalitas dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
bebas berdistribusi normal karena berdasarkan hasil perhitungan
menggunakan SPSS, dapat diketahui Unstandardized Residual Asymp Sig (2
Tailed) bernilai 0,86 lebih besar dari 0,05 dan titik pada Normal P-Plot Of
Regression Standardized Residual dari variabel terikat menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti garis diagonal.

Regresi Linier Berganda

Uji regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh antara
lebih dari satu variabel independen terhadap variabel dependen. Variabel
dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen sedangkan variabel
independennya yaitu Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kemudahan
Penggunaan.
Berikut hasil analisis regresi linier berganda:
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Tabel 1. Hasil Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Coefficients
B
(Constant) -4,183
Kualitas Pelayanan 0,221
Promosi 0,237
Kemudahan 0,682
Penggunaan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS v 26

Pada tabel 1 maka dapat diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y = -4,183 + 0,221X1 + 0,237X2 + 0,682X3

Dari hasil persamaan di atas dapat diketahui bahwa:

1.

Nilai Konstanta sebesar yang berarti bahwa nilai konstanta bernilai
negative serta menunjukkan bahwa apabila Kualitas Pelayanan (X1),
Promosi (X2), dan Kemudahan Penggunaan (X3) bernilai 0 maka
diperkirakan Kepuasan Konsumen (Y) akan berkurang sebesar -4,183.

Kualitas Pelayanan bernilai positif sebesar 0,221. Hal ini berarti
setiap penambahan variabel kualitas pelayanan satu satuan maka variabel
Kepuasan Konsumen (Y) akan naik sebesar 0,221 dengan asumsi bahwa
variabel bebas yang lain dari model regresi adalah tetap.

Promosi bernilai positif sebesar 0,237. Hal ini berarti setiap
penambahan variabel promosi satu satuan maka variabel Kepuasan
Konsumen (Y) akan naik sebesar 0,237 dengan asumsi bahwa variabel
bebas yang lain dari model regresi adalah tetap.

Kemudahan Penggunaan bernilai positif sebesar 0,682. Hal ini berarti
setiap penambahan variabel kemudahan penggunaan satu satuan maka
variabel Kepuasan Konsumen (Y) akan naik sebesar 0,682 dengan asumsi
bahwa variabel bebas yang lain dari model regresi adalah tetap.

Uji T (Parsial)

Variabel independen dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1),

Promosi (X2), dan Kemudahan Penggunaan (X3) yang diuji kebenarannya
dengan menggunakan uji t. Pengujian ini dilakukan dengan melihat taraf
signifikannya.
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Tabel 2. Hasil Uji T (Pengujian secara parsial)

Model T Sig.
(Constant) -1,827 0,71
Kualitas Pelayanan 2,126 0,036
Promosi 2,239 0,027
Kemudahan Penggunaan 9,214 0,000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS v 26

Kualitas Pelayanan
Dari tabel diatas terlihat hasil pengujian hipotesis. Kualitas Pelayanan (X1)
menunjukkan nilai t hitung sebesar 2,126 dengan nilai t tabel 1,985, dan
nilai signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,036 atau
lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis dalam penelitian H1 diterima. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis H1 “Kualitas Pelayanan
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen”.
Promosi
Dari tabel diatas terlihat hasil pengujian hipotesis. Promosi (X2)
menunjukkan nilai t hitung sebesar 2,239 dengan nilai t tabel 1,985, dan
nilai signifikan dari variabel Promosi (X2) adalah 0,027 atau lebih kecil
dari 0,05 maka hipotesis dalam penelitian H1 diterima. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa hipotesis Hi “Promosi secara parsial
berpengaruh signifikanterhadap Kepuasan Konsumen”.
Kemudahan Penggunaan
Dari tabel diatas terlihat hasil pengujian hipotesis. Kemudahan
Penggunaan (X3) menunjukkan nilai t hitung sebesar 9,214 dengan nilai t
tabel 1,985, dan nilai signifikan dari variabel Kemudahan Penggunaan
(X3) adalah 0,000 atau lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis dalam
penelitian Hi diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
hipotesis H1 “Kemudahan Penggunaan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen”.
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Uji F (Uji Simultan)

Dependen variabel kepuasan konsumen (Y) dalam penelitian ini diuji
dengan menggunakan Uji F pengujian ini dilakukan dengan melihat taraf
signifikansi.

Tabel 3. Hasil Uji F (Pengujian secara simultan)

ANOQOVAa
Model F Sig.
1 Regression| 49,225 0,0002
Residual
Total

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi,

Kemudahan Penggunaan

Sumber: Hasil Pengolahan data SPSS v 26

Dari tabel di atas terlihat pengujian hipotesis Kualitas Pelayanan (X1),
Promosi (X2), dan Kemudahan Penggunaan (X3) menunjukkan nilai f hitung
sebesar 49,225 dengan nilai f tabel sebesar 2.70 dan taraf signifikasi 0,000. Taraf
signifikasi tersebut lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan cara pengambilan
keputusan Uji F (Stimultan) dalam persamaan regresi dapat disimpulkan
bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1), Promosi (X2), dan Kemudahan
Penggunaan (X3) jika diuji bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y).

Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi atau Uji R? dalam regresi linear:
Table 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

ANOVAa
Model |R R Square Adjusted R| Std. Errorof
Square the
Estimate
1 0,778 0,606 0,594 1,681

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi, Kemudahan

Penggunaan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS v 26
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Berdasarkan tabel dapat dilihat bahwa nilai Adjusted R Square adalah

0,594. Yang berarti variasi variabel dependen Kepuasan Konsumen yang dapat
dijelaskan oleh variabel independen Kualitas Pelayanan, Promosi dan
Kemudahan Penggunaan sebesar 59,4%, sedangkan sisanya sebesar 40,6%
dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang digunakan
dalam penelitian ini.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Promosi, dan Kemudahan Penggunaan aplikasi KAI ACCESS
terhadap Kepuasan Konsumen PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang telah
dibahas, maka dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas Pelayanan aplikasi KAI ACCESS berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini berarti kualitas pelayanan
mampu menaikan tingkat kepuasan konsumen aplikasi KAI ACCESS PT
Kereta Api Indonesia (Persero).

Promosi aplikasi KAI ACCESS berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini berarti promosi mampu menaikan
tingkat kepuasan konsumen aplikasi KAI ACCESS PT Kereta Api
Indonesia (Persero).

Kemudahan Penggunaan aplikasi KAI ACCESS berpengaruh signifikan
secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini berarti kemudahan
penggunaan mampu menaikan tingkat kepuasan konsumen aplikasi KAI
ACCESS PT Kereta Api Indonesia (Persero).

Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Kemudahan Penggunaan aplikasi KAI
ACCESS secara bersama-sama berpengaruh signifikan secara stimultan
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini berarti kualitas pelayanan,
promosi, dan kemudahan penggunaan mampu menaikan tingkat
kepuasan konsumen aplikasi KAI ACCESS PT Kereta Api Indonesia
(Persero).
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PENELITIAN LANJUTAN

Penelitiann ini masih banyak mengalami kendala terutama dalam
Menggunakan probability sampling dengan teknik purposive sampling dalam
penelitian selanjutnya lebih dalam menggunakan probability sampling.
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