Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty
Pengguna Aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta

Anggal Awan Santosa?
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Mercu Buana Yogyakarta,
Kabupaten Sleman, Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, Indonesial2
Email: angga0402n@gmail.com?! awan@mercubuana-yogya.ac.id?

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction
terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel metode purposive sampling
dan jumlah sampel 100 responden. Hasil Uji Instrumen menyatakan bahwa data dalam penelitian ini
terbukti valid dan reliabel. Hasil Uji Asumsi Klasik dinyatakan data dalam penelitian ini terdistribusi
secara normal dan model regresi yang digunakan tidak mengandung gejala multikolinearitas maupun
heteroskedastisitas. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa: (1) E-Service Quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. (2) E-
Trust tidak berpengaruh signifikan terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi KAI Access di Daerah
Istimewa Yogyakarta. (3) E-Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty pengguna
aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil ini membawa implikasi bagi peneliti
selanjutnya untuk mengkaji perilaku e-loyalty pengguna aplikasi KAI Access. Temuan penelitian ini
dapat menjadi bahan evaluasi untuk pihak PT. Kereta Api Indonesia untuk meningkatkan E-Service
Quality dan e-satisfaction guna mempertahankan E-Loyalty.
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Abstract

This study aims to analyze the influence of E-Service Quality, E-Trust, and E-Satisfaction on E-Loyalty
among users of the KAI Access application in the Special Region of Yogyakarta. A quantitative approach
was employed, using purposive sampling with a total of 100 respondents. Instrument testing results
indicated that the data used in this study are valid and reliable. The results of the classical assumption tests
show that the data are normally distributed and the regression model is free from multicollinearity and
heteroscedasticity. The findings reveal that: (1) E-Service Quality has a positive and significant effect on E-
Loyalty among KAI Access users in the Special Region of Yogyakarta, (2) E-Trust does not have a significant
effect on E-Loyalty, and (3) E-Satisfaction has a positive and significant effect on E-Loyalty. These results
imply that future researchers are encouraged to further explore e-loyalty behavior among KAI Access users.
Additionally, the findings may serve as valuable input for PT. Kereta Api Indonesia to enhance E-Service
Quality and E-Satisfaction in order to maintain user E-Loyalty.
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PENDAHULUAN

Perkembangan era digital yang pesat mendorong terjadinya perubahan besar dalam
penggunaan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia. Perubahan ini terlihat dari terus
bertambahnya jumlah pengguna internet setiap tahunnya. Berdasarkan survei yang dilakukan
oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pada tahun 2024 jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 221,56 juta jiwa, dengan tingkat penetrasi sebesar 79,5% dari
total populasi. Peningkatan ini mencerminkan bahwa akses dan penggunaan internet telah
menjadi bagian integral dalam kehidupan masyarakat Indonesia (Prasetiyo et al, 2024).
Penetrasi internet di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) mencapai 88,73% pada tahun 2024,
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menjadikannya provinsi dengan tingkat penetrasi internet tertinggi di Pulau Jawa. Di Kota
Yogyakarta, sekitar 85% penduduk usia lima tahun ke atas telah menggunakan internet,
menunjukkan tingkat adopsi teknologi digital yang sangat tinggi. Perkembangan ini telah
mendorong berbagai sektor, termasuk sektor transportasi, untuk bertransformasi melalui
inovasi digital. Perusahaan transportasi memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan efisiensi
operasional dan memberikan layanan yang lebih mudah diakses oleh konsumen, Kemudahan
ini membentuk perilaku baru yang lebih bergantung pada layanan digital (Dewi & Ramli, 2023).
Seiring meningkatnya pengalaman positif pengguna, tercipta hubungan jangka panjang antara
konsumen dan penyedia layanan, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas terhadap platform
digital transportasi, termasuk aplikasi seperti Access by KAL

Mempertahankan loyalitas pengguna menjadi tantangan utama bagi penyedia layanan
transportasi berbasis aplikasi. Ketersediaan berbagai alternatif layanan di pasar membuat
pengguna dapat dengan mudah beralih dari satu platform ke platform lain. Karena pengguna
memiliki kemampuan untuk membandingkan berbagai faktor, seperti harga tiket, kecepatan
layanan, kemudahan penggunaan aplikasi, kenyamanan perjalanan, serta kualitas dukungan
pelanggan yang disediakan. Fenomena ini mendorong pentingnya strategi yang berfokus pada
pembangunan loyalitas elektronik (e-loyalty) sebagai upaya untuk mempertahankan pengguna
dalam jangka panjang (Alfarobi & Widodo, 2023). Loyalitas elektronik (e-loyalty) merujuk pada
kesediaan konsumen untuk secara konsisten melakukan pembelian atau mengunjungi situs
web tertentu, serta niat untuk terus bertransaksi di situs web tersebut dalam jangka panjang
(Maghfiroh et al, 2022). Dengan demikian, loyalitas elektronik (e-loyalty) tidak hanya
mencakup kecenderungan untuk kembali mengunjungi situs, tetapi juga mencerminkan
komitmen yang mendalam terhadap situs web tersebut, yang mengurangi kemungkinan
konsumen berpindah ke platform lain. Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi e-loyalty
yaitu e-service quality (Abdillah, 2024), e-trust (Isrul Saleh Siregar et al, 2023), dan e-
satisfaction (Asnaniyah, 2022).

Adapun salah satu faktor yang dapat mempengaruhi e-loyalty adalah e-service quality.
Kualitas pelayanan elektronik merujuk pada sejauh mana sebuah platform digital mampu
memberikan layanan yang andal, responsif, aman, dan mudah digunakan kepada penggunanya
(Effendi & Suyoto, 2023). Dalam konteks ini, setiap penyedia layanan transportasi dituntut
untuk secara konsisten meningkatkan kualitas pelayanan guna memenuhi ekspektasi
pengguna. Salah satu aspek yang menjadi perhatian utama adalah kualitas pelayanan elektronik
(electronic service quality). Kualitas pelayanan elektronik yang tinggi tidak hanya meningkatkan
kepuasan pengguna, tetapi juga membangun kepercayaan, hingga pada akhirnya tercipta
loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Kualitas pelayanan sistem informasi berbasis
elektronik (e-service quality) dapat diartikan sebagai tingkat layanan yang diberikan kepada
pengguna maupun pengembang sistem informasi melalui platform digital (Suryani, 2020).
Layanan ini mencakup berbagai aspek, seperti pembaruan sistem informasi untuk memastikan
keberlangsungan dan peningkatan fungsionalitas, serta responsivitas pengembang dalam
menangani kendala atau gangguan yang terjadi pada sistem. Dalam industri transportasi,
kualitas layanan berbasis elektronik berperan penting dalam membentuk pengalaman
pengguna, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan serta memperkuat
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pengguna.

Kualitas layanan elektronik yang tinggi membangun kepercayaan dan ikatan emosional
yang mendalam dengan pelanggan. Ketika pengguna merasa dihargai dan puas dengan layanan
yang mereka terima, mereka lebih mungkin untuk kembali menggunakan layanan tersebut dan
merekomendasikannya kepada orang lain, yang akhirnya memperkuat loyalitas mereka
terhadap merek atau platform tersebut. Hal ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya



mengenai pengaruh e-service quality yang positif dan signifikan terhadap e-loyalty (Lie &
Setiyowati, 2024); (Wardana & Sihombing, 2022). Artinya, jika pengguna memiliki tingkat e-
service quality yang tinggi, maka hal itu dapat mempengaruhi serta meningkatkan
kecenderungan pengguna untuk membeli produk kembali. Namun demikian, berdasarkan
penelitian (Dewi & Ramli, 2023) menjelaskan bahwa e-service quality tidak signifikan terhadap
e-loyalty, hal tersebut diartikan walaupun perusahaan memiliki e-service quality yang baik,
maka e-loyalty tidak akan berpengaruh. Sehingga hal ini menunjukan bahwa terdapat gap
penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut oleh peneliti.

Faktor kedua yang mempengaruhi e-loyalty adalah e-trust. E-trust (kepercayaan
elektronik) dapat dianggap sebagai faktor penting yang memainkan peran krusial dalam
membangun loyalitas pengguna (Rahmadani & Dwita, 2025). Kepercayaan yang terbentuk
melalui pengalaman positif dan transparansi dalam layanan digital berkontribusi secara
signifikan terhadap keputusan pengguna untuk tetap setia menggunakan layanan tersebut
dalam jangka panjang. Semakin populer sebuah platform layanan transportasi online, semakin
besar kemungkinan konsumen untuk mempercayai dan menggunakan jasa tersebut. Hal ini
mencerminkan pentingnya reputasi dan kepercayaan yang dibangun melalui pengalaman
pengguna yang positif, yang pada akhirnya dapat meningkatkan volume penggunaan layanan
transportasi oleh konsumen (Rufina Pramuditha et al., 2021). Kepercayaan konsumen dalam
melakukan transaksi layanan transportasi berbasis daring (e-trust) merupakan faktor
fundamental dalam membentuk loyalitas konsumen (e-loyalty) terhadap penyedia layanan
tersebut. Konsumen yang memiliki tingkat e-trust yang tinggi cenderung menunjukkan
komitmen loyalitas yang lebih kuat terhadap platform transportasi online, sehingga
berkontribusi terhadap peningkatan retensi pengguna serta pertumbuhan kinerja perusahaan.
Hal ini didukung oleh hasil penelitian terdahulu bahwa e-trust memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty (Rojiqin et al., 2022); (O. L. Kasih et al., 2019). Semakin tinggi e-
trust yang diberikan konsumen maka, e-loyalty berpengaruh dan meningkat. Namun,
berdasarkan hasil penelitian (Pratama et al, 2024), menunjukkan bahwa e-trust tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap e-loyalty pada konteks layanan digital. Artinya, jika
terjadi peningkatan pengguna dalam e-trust, e-loyalty tidak akan berpengaruh. Temuan yang
saling bertentangan tersebut menunjukkan adanya gap penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut
oleh peneliti.

Faktor yang ketiga selain e-service quality dan e-trust, yang dapat mempengaruhi e-loyalty
adalah e-satisfaction. E-satisfaction atau kepuasan konsumen dalam transaksi daring
menggambarkan tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna setelah berinteraksi dengan
layanan digital (Febriyanti et al., 2025). Tingkat kepuasan pengguna terhadap keseluruhan
pengalaman mereka dengan platform digital, tidak hanya dari segi layanan yang diberikan,
tetapi juga kualitas pengalaman secara menyeluruh. Kepuasan yang tinggi ini berperan penting
dalam meningkatkan e-loyalty, yaitu kecenderungan pengguna untuk terus menggunakan dan
merekomendasikan layanan tersebut (Supriadi & Yusuf, 2021). Pengguna yang merasa puas
cenderung bertahan lebih lama, mengurangi tingkat churn, dan tetap setia meskipun ada
tawaran serupa dari pesaing. Dengan demikian, e-satisfaction tidak hanya memperkuat
hubungan jangka panjang, tetapi juga menciptakan dasar yang kokoh untuk pertumbuhan
loyalitas yang berkelanjutan dalam pasar yang kompetitif.

E-satisfaction memiliki peran yang sangat penting dalam membangun loyalitas pengguna
(e-loyalty). Kepuasan yang diperoleh dari layanan yang diberikan tidak hanya memberikan
penilaian positif terhadap perusahaan, tetapi juga berfungsi sebagai pembentukan hubungan
jangka panjang dengan pelanggan. Terdapat beberapa hasil penelitian terdahulu yang
menunjukkan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty



(Anggara et al., 2024); (Mariana & Fadli, 2022). Hal ini menunjukkan bahwa ketika pengguna
merasa puas dengan e-satisfaction, mereka lebih cenderung untuk e-loyalty. Di sisi lain,
Terdapat penelitian terdahulu yang menemukan bahwa e-satisfaction tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap e-loyalty (Muhajir & Pahlevi, 2024). Menunjukkan bahwa meskipun e-
satisfaction berperan penting dalam pengalaman pengguna, tidak terbukti adanya hubungan
yang signifikan antara e-satisfaction dan e-loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat gap
penelitian yang perlu di kaji oleh peneliti.

Pada penelitian ini, e-loyalty pelanggan diimplementasikan pada KAI Access. Pemilihan
KAI Access sebagai objek dalam penelitian ini dengan pertimbangan KAI Access menjadi
platform utama bagi pelanggan dalam mengakses informasi layanan transformasi kereta api
yang praktis dan efisien. KAI Access merupakan aplikasi resmi dari PT Kereta Api Indonesia
(Persero) yang dapat digunakan pengguna untuk melakukan pemesanan tiket, pembatalan,
ubah jadwal, hingga cek jadwal dan informasi tentang kereta secara online. Aplikasi KAI Access
menunjukkan tingkat penggunaan dan popularitas yang tinggi dengan melihat jumlah unduhan
yang telah mencapai jutaan di Indonesia. Daerah Istimewa Yogyakarta dipilih sebagai lokasi
penelitian karena merupakan kota pelajar dengan populasi pelajar yang besar, sehingga
menawarkan potensi bagi pengguna aktif KAI Access. Selain itu, Daerah Istimewa Yogyakarta
juga merupakan salah satu tujuan utama perjalanan kereta api di wilayah ini relatif tinggi.

Peneliti merasa penting untuk dilakukan penelitian e-loyality pada pengguna KAI Access
dengan melihat adanya inkonsistensi hasil pada penelitian terdahulu sebelumnya, serta faktor-
faktor yang telah disebutkan penulis diatas. Latar belakang tersebut menjadi alasan penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality, E-Trust dan E-
Satisfaction terhadap E-Loyalty Pengguna KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta”. Pada
penelitian ini, peneliti merumuskan beberapa rumusan masalah yang akan menjadi pokok
pembahasan. Adapun rumusan masalah adalah sebagai berikut: Apakah e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna KAI Access di Daerah Istimewa
Yogyakarta? Apakah e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna KAI
Access di Daerah Istimewa Yogyakarta? Apakah e-satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty pengguna KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta? Berdasarkan
rumusan masalah yang menjadi pokok pembahasan diatas, adapun tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut: Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pengguna
KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-
loyalty pengguna KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Untuk menganalisis pengaruh e-
satisfaction terhadap e-loyalty pengguna KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.

Penelitian Pendahulu dan Pengembangan Hipotesis Penelitian
E-service quality (X1) dan E-loyalty (Y)

Kualitas layanan dalam lingkungan online (e-service quality) merupakan faktor krusial
yang mempengaruhi keberhasilan atau kegagalan dalam perdagangan elektronik. Kualitas
layanan elektronik yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan (e-satisfaction), yang
selanjutnya akan membentuk loyalitas pelanggan secara elektronik (e-loyalty) (Khan et al,
2023). Penelitian Veryani & Andarini (2022) membuktikan bahwa e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator dari e-service quality
meliputi, reliability, responsiviness, privacy, information quality, ease of use, dan web design.
Kemudian, penelitian oleh Wijiutami & Octavia (2017) membuktikan bahwa e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator dari e-service quality
meliputi, Kemudahan, Ketetapan janjian layanan, Responsif, Hubungan dan Privasi. Selanjutnya,
berdasarkan penelitian Atha Ardelia Cahyanti et al, (2022) membuktikan bahwa e-service



quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun Indikator dari e-service
quality yakni efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy. Kemudian, berdasarkan
penelitian Hamdallah & Aulia (2020) membuktikan bahwa e-service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator dari e-service quality yaitu
kecepatan, website design, dan pemenuhan. Selanjutnya, berdasarkan penelitian Junardi & Sari
(2019) membuktikan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
loyalty. Adapun indikator dari e-service quality yakni privasi , efesiensi, pemenuhan, dan
ketersediaan sistem. Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, maka dapat di rumuskan
hipotesis, sebagai berikut: H1: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
loyalty pada pengguna Aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.

E-trust (X2) dan E-loyalty (Y)

Kepercayaan (e-trust) memainkan peran yang sangat penting dalam menjalankan
aktivitas bisnis, terutama dalam konteks perdagangan digital. Mengingat transaksi online
sering kali melibatkan risiko yang lebih tinggi dibandingkan dengan transaksi tatap muka.
Kepercayaan terhadap platform digital akan meningkatkan niat untuk melakukan pembelian
ulang dan e-loyalty terhadap platform digital (Wahid & Afifah, 2023). Penelitian S. S. Kasih &
Moeliono (2020) membuktikan bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
loyalty. Adapun indikator dari e-trust meliputi, ketulusan, kemampuan, integritas, dan kemauan
untuk bergantung. Kemudian, berdasarkan penelitian Kartono & Halilah (2019) membuktikan
bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator dari e-
trust terdiri dari, perceived web vendor reputation, dan perceived web site quality. Selanjutnya,
penelitian yang dilakukan oleh (Rahmadani & Dwita, 2025) membuktikan bahwa e-trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator dari e-trust yakni,
Ability, Benevolence, dan Integrity. Kemudian, penelitian yang dilakukan oleh Revita (2016)
membuktikan bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun
indikator e-trust terdiri dari integrity, competence, consistency, loyalty, dan openness.
Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Ciandi (2023) membuktikan bahwa e-trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator e-trust yakni
kompetensi, konsistensi, dan integritas. Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, maka dapat
di rumuskan hipotesis, sebagai berikut: H2: E-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
E-loyalty pada pengguna Aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.

E-satisfaction (X3) dan E-loyalty (Y)

Kepuasan elektronik (e-satisfaction) mencerminkan penilaian seseorang terhadap kinerja
atau hasil yang terkait dengan pemenuhan ekspektasi pembeli dalam pengalaman berbelanja
online. Dalam era digital saat ini, kepuasan pelanggan terhadap layanan online menjadi faktor
kunci dalam membentuk e-loyalty (Loe et al, 2022). Penelitian yang dilakukan oleh Augustien
(2021) membuktikan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
loyalty. Adapun indikator dari e-satisfaction yakni, Customer Expectations dan Customer Interest.
Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh dilakukan oleh Hutasoit & Harahap (2023)
membuktikan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty.
Adapun indikator dari e-satiscfaction meliputi, minat berkunjung kembali, kesesuaian harapan
konsumen terhadap penggunaan sebuah produk, dan kesediaan merekomendasi. Selanjutnya,
penelitian yang dilakukan oleh Ningsih et al, (2022) membuktikan bahwa e-satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator e-satisfaction terdiri
dari, kualitas produk, kualitas layanan, emosional, harga dan biaya. Kemudian, penelitian yang
dilakukan oleh Purba et al, (2024) membuktikan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan



signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator e-satisfaction yaitu pleasant transaction
experience, transaction satisfaction, recommend to others, dan overall good. Selanjutnya,
penelitian yang dilakukan oleh Effendi et al, (2023) membuktikan bahwa e-satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Adapun indikator e-satisfaction yakni
convenience, merchandising, site design, security, dan service ability. Berdasarkan Kkajian
penelitian terdahulu, maka dapat di rumuskan hipotesis, sebagai berikut: H3: E-satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-loyalty pada pengguna Aplikasi KAI Access di
Daerah Istimewa Yogyakarta.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengadopsi metodologi kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori.

Menurut Saunders et al., (2019) penelitian eksplanatori bertujuan untuk mengidentifikasi dan
menjelaskan hubungan sebab-akibat suatu fenomena atau kejadian. Dalam penelitian ini,
pendekatan eksplanatori digunakan untuk menguraikan hubungan kausal antara variabel-
variabel seperti e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction melalui pengujian hipotesis.
Penelitian ini dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Pemilihan lokasi ini didasarkan
pada tingkat penggunaan transportasi kereta api yang tinggi di daerah tersebut, serta
aksesibilitas yang memadai untuk pengumpulan data. Sumber data merujuk pada segala hal
yang dapat menyediakan informasi terkait data. Hasil penelitian sangat dipengaruhi oleh data
yang mendukung karena sumber data berperan penting dalam menyediakan informasi yang
relevan dan dapat dipercaya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua jenis sumber data
yaitu data primer dan data sekunder.

1. Data primer. Data primer merujuk pada sumber data yang diperoleh langsung oleh peneliti
dari responden atau objek penelitian (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini, data primer
dikumpulkan dengan cara melakukan survei melalui distribusi kuesioner. Kuesioner
tersebut berisi serangkaian pertanyaan yang dijawab oleh responden yang merupakan
konsumen yang telah menggunakan Aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Data primer. Data sekunder merujuk pada data yang diperoleh dari penyedia atau pihak
ketiga yang telah mengumpulkan data tersebut sebelum penelitian ini dilakukan (Novyantri
& Setiawardani, 2021). Dalam penelitian ini, data diperoleh dari sumber seperti artikel,
referensi, dan situs web yang relevan dengan topik penelitian.

Populasi dan Sampel
Menurut Sugiyono (2018) Populasi adalah kelompok atau wilayah yang terdiri dari objek
atau subjek yang memiliki karakteristik dan atribut tertentu, yang telah ditetapkan oleh peneliti
sebelumnya untuk keperluan penelitian, dengan tujuan untuk menganalisis dan menarik
kesimpulan. Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi KAI Access
yang berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta dan berusia minimal 17 tahun. Dalam
penelitian ini, jumlah populasi tidak dapat dipastikan, dibuktikan oleh peneliti dengan
melakukan survei langsung di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sampel merupakan sebagian dari
subjek dalam populasi yang diteliti, yang dipilih dengan pertimbangan tertentu sehingga dapat
secara representatif mewakili karakteristik dan kondisi dari populasi tersebut (Fajar et al.,
2019). Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel non-probability sampling
dengan teknik purposive sampling, yaitu pendekatan pengumpulan data dengan memilih
sampel berdasarkan kriteria tertentu. Adapun beberapa kriteria responden dalam penelitian
ini antara lain:
1. Responden adalah pengguna aplikasi KAI Access yang berdomisili di Daerah Istimewa
Yogyakarta.



2. Responden adalah yang telah menggunakan aplikasi KAI Access minimal 1 (satu) tahun.
3. Responden yang menggunakan aplikasi KAI Access dengan usia minimal 17 tahun.

Teknik penentuan jumlah sampel untuk populasi yang bersifat infinit, menggunakan
rumus Lameshow (Thaher et al., 2024). Jumlah sampel yang digunakan 100 responden.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Kuesioner
adalah instrumen yang sering digunakan dalam penelitian untuk mengumpulkan data secara
sistematis dan terstruktur. Menurut Creswell (2018) kuesioner memungkinkan peneliti untuk
memperoleh data dari sejumlah besar responden dengan cara yang efisien, terutama ketika
penelitian dilakukan secara kuantitatif. Dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan melalui
google Forms di media sosial karena responden cukup banyak dan tersebar. Jenis kuesioner
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup, di mana responden memilih
jawaban dari opsi yang telah disediakan dalam setiap pernyataan. Skala yang digunakan dalam
penelitian ini adalah skala Likert, yang bertujuan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi individu atau kelompok terhadap suatu fenomena sosial atau kejadian tertentu (Fink,
2017). Skala Likert memungkinkan variabel yang diukur dibagi menjadi beberapa indikator
untuk memberikan gambaran yang lebih jelas. Dalam penelitian ini, skala Likert digunakan
untuk pengolah hasil kuesioner dengan 5 tingkatan jawaban.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Profil Obyek Penelitian

KAI Access merupakan sebuah aplikasi yang diluncurkan oleh PT.KAI untuk memberikan
informasi terkait kereta api serta fitur- fitur yang berguna diantaranya pemesanan tiket kereta
api lokal ataupun jarak jauh, pengubahan jadwal, penambahan tiket, pembatalan tiket,
pemesanan makanan dan minuman saat melakukan perjalanan serta berita seputar layanan
kereta api. Aplikasi KAI Acces pertama kali diluncurkan pada tahun 2014 dan saat ini sudah
memasuki versi 6.12.1. Aplikasi KAI Access bertujuan untuk mempermudah para pengguna
transportasi Kereta Api Indonesia. Bentuk dari jargon PT KAI yaitu “beli tiket semudah update
status” diwujudkan dalam bentuk aplikasi KAI Access yang dapat diakses dengan mudah melalui
genggaman tangan pengguna kapan saja dan dimana saja.

Pembahasan
Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Loyalty

Berdasarkan hasil uji hipotesis 1 di buktikan bahwa e-service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna Aplikasi KAl Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang di kemukakan oleh Khan et al., (2023) yang
menyatakan bahwa e-service quality memiliki pengaruh langsung terhadap e-loyalty melalui
persepsi kemudahan dan keandalan layanan. Dalam konteks aplikasi transportasi digital,
kualitas layanan digital menjadi faktor utama yang dipertimbangkan konsumen dalam
mengambil keputusan untuk tetap menggunakan aplikasi yang sama secara berulang. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan elektronik yang diberikan oleh aplikasi
KAI Access seperti kecepatan respon sistem, keandalan aplikasi, tampilan antarmuka yang user-
friendly, serta keamanan dalam bertransaksi semakin tinggi pula loyalitas yang terbentuk pada
diri pengguna. Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat dijelaskan bahwa rata-rata skor e-
service quality menunjukkan kategori tinggi, yang berarti bahwa e-service quality dapat
mempengaruhi e-loyalty. Faktor ini diperkuat dengan adanya pengalaman yang efisien ini



memperkuat persepsi positif pengguna terhadap aplikasi, yang secara tidak langsung
mendorong loyalitas jangka panjang dan konsistensi dalam memenuhi ekspektasi pengguna
aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta akan membentuk loyalitas emosional, bukan
hanya fungsional. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Lie & Setiyowati, 2024), (Wardana & Sihombing, 2022), (Junardi & Sari, 2019), dan
(Hamdallah & Aulia, 2020) yang menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty.

Pengaruh E-Trust Terhadap E-Loyalty

Berdasarkan hasil uji hipotesis 2 dibuktikan bahwa e-trust tidak berpengaruh signifikan
terhadap e-loyalty pada pengguna aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil
penelitian ini juga sesuai dengan teori yang di kemukakan oleh Ashiq & Hussain, (2024) yang
menyatakan bahwa e-trust lebih berperan sebagai mediator atau pendukung daripada penentu
utama e-loyalty, terutama ketika kepercayaan terhadap platform sudah tinggi dari awal. Hasil
ini mengindikasikan bahwa meskipun pengguna mungkin memiliki tingkat kepercayaan
terhadap aplikasi KAI Access, kepercayaan ini tidak secara langsung mendorong loyalitas
pengguna. Karena trust sudah dianggap sebagai hal yang umum dalam aplikasi milik
pemerintah, sehingga bukan faktor penentu perilaku loyal secara eksplisit. Berdasarkan hasil
analisis deskriptif dapat dijelaskan bahwa rata-rata kepercayaan konsumen (e-trust) terhadap
aplikasi KAI Access memberikan kepercayaan yang tinggi, namun tidak secara langsung
mendorong terbentuknya loyalitas. Dalam konteks pengguna di Daerah Istimewa Yogyakarta, e-
trust dianggap sebagai faktor yang sudah melekat, bukan lagi sebagai faktor penentu
keberlanjutan penggunaan. Meskipun pengguna percaya data mereka aman dan informasi
dapat dipercaya, hal ini tidak menjamin mereka puas atau ingin terus menggunakan layanan
tersebut. Dengan demikian KAI Access dapat mempertimbangkan faktor lain untuk
meningkatkan e-trust pengguna bukan hanya karena KAI Access milik BUMN, tetapi sebagai
bentuk perusahaan untuk menciptakan pengalaman yang positif dan meningkatkan e-loyalty.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Melawati et
al,, 2023), (Pratama et al., 2024), (Berliana & Sanaji, 2022), dan (Syahidah & Aransyah, 2023)
yang menyatakan bahwa e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty.

Pengaruh E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty

Berdasarkan hasil uji hipotesis 3 dibuktikan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna aplikasi KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang di kemukakan oleh Kotler & Keller, (2016)
yang menyatakan bahwa tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan dari suatu produk atau jasa terhadap harapan mereka. Jika kinerja melampaui
harapan, maka pelanggan akan puas. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna aplikasi KAI Access
di Daerah Istimewa Yogyakarta yang merasa puas terhadap kinerja sistem akan menimbulkan
e-satisfaction, kepuasan ini dapat memperkuat hubungan emosional pengguna dengan layanan
digital, yang berujung pada loyalitas. Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat diketahui
bahwa rata-rata tingkat e-satisfaction tinggi terhadap aplikasi KAI Access. Faktor utama pada e-
satisfaction yang mendorong peningkatan e-loyalty adalah kemudahan akses dalam pembelian
yang membuat pengguna merasa tidak kesulitan, sehingga mendorong pengguna untuk
melakukan pembelian berulang yang dapat meningkatkan e-loyalty. Hasil penelitian ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Mariana & Fadli, 2022), (Anggara
et al, 2024), (Effendi et al., 2023), dan (Purba et al, 2024) yang menyatakan bahwa e-
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty.



Implikasi Hasil Penelitian
1. Implikasi Teoritis. Implikasi teoritis dari hasil penelitian ini adalah telah teruji secara empiris

pengaruh e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction terhadap e-loyalty. Hasil penelitian ini
membuktikan bahwa e-service quality dan e-satisfaction merupakan faktor yang
mempengaruhi e-loyalty. Temuan ini sejalan dengan teori yang menjelaskan berbagai faktor
yang mempengaruhi e-loyalty. Hasil penelitian selanjutnya menunjukkan bahwa e-trust
tidak berpengaruh signifikan terhadap impulse buying. Temuan ini bertentangan dengan
teori yang menyatakan bahwa e-trust mempengaruhi e-loyalty. Oleh karena itu, hasil ini
dapat membuka jalan untuk peneliti selanjutnya melakukan pengujian ulang kembali secara
empiris menggunakan obyek dan subjek yang berbeda sehingga kesenjangan temuan
tersebut dapat dibuktikan atau terverifikasi.

. Implikasi Manajerial. Implikasi manajerial dari temuan ini penting untuk pemasaran dan

perilaku konsumen dalam lingkungan digital. Hasil penelitian ini memberikan masukan
penting bagi manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam mengelola dan
mengembangkan aplikasi KAI Access. Dengan cara memperhatikan e-service quality yang
harus menjadi fokus utama, termasuk kecepatan dan keandalan aplikasi, kemudahan
navigasi, serta keamanan data dan transaksi, karena faktor ini terbukti berdampak langsung
pada loyalitas pengguna. Meskipun e-trust tidak terbukti signifikan terhadap e-loyalty dalam
temuan ini, perusahaan tetap perlu menjaga kepercayaan pengguna sebagai fondasi dalam
jangka panjang, dengan cara memperkuat transparansi informasi, keamanan data, dan
interaksi yang etis. Manajemen juga perlu menyadari bahwa faktor-faktor eksternal lainnya,
seperti brand image, kualitas layanan fisik, dan inovasi fitur, dapat menjadi faktor penting
dalam mempertahankan loyalitas pengguna, sehingga perlu dipertimbangkan dalam strategi
pengembangan aplikasi ke depan.

KESIMPULAN

1.

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Artinya, semakin baik
E-service quality yang dirasakaan pengguna KAI Access di Daerah Istimewa Yogyakarta, maka
semakin tinggi tingkat e-loyalty.

. E-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna KAI Access di

Daerah Istimewa Yogyakarta. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa jika terjadi
peningkatan kepercayaan (e-trust) pelanggan, tingkat e-loyalty pelanggan tidak akan
terpengaruh.

. E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna KAI

Access di Daerah Istimewa Yogyakarta. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasaan pelanggan (e-satisfaction) maka akan berdampak pada
peningkatan loyalitas pelanggan (e-loyalty).

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan yang ada pada penelitian ini yaitu dengan melihat variabel independen

yang terdiri dari e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction melihat nilai dari Adjused R Square
bernilai 0,678 atau 67,8% yang berarti 32,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini. Adapun keterbatasan penelitian lainnya dilihat dari jumlah penyebaran
kuisioner yang kurang merata secara maksimal pada kelompok usia, jenis kelamin, pekerjaan,
dan domisili, sehingga jawaban responden cenderung terpusat pada kelompok tertentu.



Saran

Peneliti memberikan saran sehubungan dengan penelitian ini di antaranya:

1. Berdasarkan penelitian ini menyatakan bahwa variabel e-trust (tingkat kepercayan
pelanggan) tidak berpengaruh terhadap e-loyalty (loyalitas pelanggan), hal ini menunjukkan
bahwa dari pihak PT.KAI harus meningkatkan tingkat kepercayaan pelanggan dengan fokus
melihat faktor- faktor lain yang dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan untuk
meningkatkan loyalitas pada diri pelanggan.

2. Penelitian selanjutnya dengan topik serupa diharapkan mampu untuk memperluas variabel-
variabel yang akan diteliti, teknik penyebaran kuisioner serta target responden. Penelitian
selanjutnya diharapkan mampu untuk menambahkan detail dalam penelitian yaitu
informasi mengenai obyek penelitian, variabel yang akan diteliti serta informasi pendukung
lainnya yang berhubungan dengan topik penelitian.

3. Diharapkan bagi pihak perusahaan untuk dapat menjadikan penelitian ini sebagai bahan
pertimbangan untuk memaksimalkan potensi dari KAI Access. Selain memanfaatkan
penelitian ini, diharapkan perusahaan dapat meningkatkan kualitas dari KAI Access dengan
diimbangi kualitas fasilitas- fasilitas yang memadai serta fitur- fitur yang semakin upgrade
dan memudahkan bagi penggunanya.
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