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ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui kepuasan pengguna
terhadap pengguna aplikasi KAI ACCESS. WebQual adalah metode yang
dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen yang mengukur kualitas situs web
berdasarkan kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi layanan. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas situs web pada situs
pemesanan online KAl ACCESS terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini
menggunakan pendekatan  kuantitatif dengan analisis regresi berganda.
Pengambilan sampel menggunakan purposive sampling yaitu mahasiswa di kota
Malang yang pernah melakukan reservasi online di KAI ACCESS dengan sampel
sebanyak 75 responden. Berdasarkan hasil analisis data ditemukan bahwa: 1)
kegunaan (usability) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, 2) kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna, dan 3) kualitas interaksi layanan tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kegunaan, Kualitas Informasi, Kualitas
Interaksi Layanan, Kualitas Website.
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ABSTRAC

This research aims to determine user satisfaction with KAI ACCESS
application users. WebQual is a method developed by Barnes and Vidgen that
measures website quality based on usability, information quality, and service
interaction. This study aims to test and analyze the effect of website quality on the
KAI ACCESS online booking site on user satisfaction. This study uses a
quantitative approach with multiple regression analysis. Sampling using purposive
sampling, namely students in Malang city who have made online reservations at
KAI ACCESS with a sample of 75 respondents. Based on the results of data
analysis, it was found that: 1) usability has a positive and significant effect on user
satisfaction, 2) information quality has a positive and significant effect on user
satisfaction, and 3) service interaction quality has no positive and significant
effect on user satisfaction.

Keywords: User Satisfaction, Usability, Information Quality, Service Interaction,
Website Quality
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