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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kehidupan masyarakat terus mengalami perubahan dari fase ke fase, bagi 

bisnis yang tidak mampu mengikuti perubahan harus siap untuk mengalami 

ketertinggalan. Seperti sekarang ini, teknologi telah mengambil fungsi yang 

sangat signifikan di era digital, dari segi apapun sudah mulai beralih 

memanfaatkan internet, salah satunya pemesanan tiket layanan jasa kereta api 

yaitu bisa melakukan pemesanan secara elektronik tiket (e-tiket) melalui sebuah 

website atau aplikasi khusus pemesanan tiket kereta api untuk melakukan proses 

transaksi (Budiman et al., 2020). E-tiket saat ini banyak diminati, tidak seperti 

beberapa tahun lalu ketika masih tersedia dalam bentuk kertas fisik. Informasi 

yang dicantumkan pada e-tiket biasanya mencakup nama penumpang, tujuan 

perjalanan, waktu keberangkatan, kelas, kursi penumpang, dan lain-lain. Semua 

data terkait e-tiket ini akan diarsipkan secara digital pada sistem komputer milik 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional III Palembang (PT Kereta Api 

Indonesia Divre III Palembang). 

Dalam hal ini, untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam konteks 

digital, perusahaan dapat memberikan service quality atau kualitas pelayanan 

secara elektronik atau biasa dikenal dengan istilah e-service quality. E-service 

quality atau kualitas pelayanan elektronik, mengacu pada efektivitas layanan 

online, termasuk kemampuan untuk melakukan pemesanan e-tiket secara efisien 
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(Zeithaml et al., 2000). E-service quality memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap banyak aspek penting dari pemesanan secara elektronik (Ladhari, 2010). 

Pola pikir masyarakat terus mengalami perubahan seiring perkembangan zaman, 

pada masa sekarang masyarakat sangat suka bepergian untuk beristirahat sejenak 

untuk menghilangkan rasa lelah setelah bekerja atau melalui suatu aktivitas yang 

menyibukkan yang biasa di kenal dengan kata healing. Kereta api menjadi salah 

satu pilihan sarana transportasi yang dapat mereka gunakan untuk bepergian, baik 

itu untuk mudik atau pulang kampung, melakukan perjalanan bisnis, atau bahkan 

hanya sekedar menikmati pemandangan selama perjalanan.  

E-service quality berperan penting untuk menjaring konsumen. Sebagian 

besar perusahaan saat ini mencoba meneliti dan memahami kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Adapun e-service quality yang diberikan oleh perusahaan 

layanan jasa PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang diantaranya yaitu, 

Information availability and content (ketersediaan informasi dan konten), mobile 

Application KAI Access PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang yaitu 

menyediakan informasi lengkap pada aplikasi pemesaran e-tiket tersebut, 

contohnya informasi mengenai waktu keberangkatan, harga, serta fasilitas yang 

diterima, semua informasi tersebut tertulis pada aplikasi KAI Access PT Kereta 

Api Indonesia Divre III Palembang, dan konten yang disediakan pada KAI Access 

sangat beragam, mulai dari tata cara informasi pemesanan tiket, check in 

information, hingga tata cara pembatalan pemesanan tiket dapat dibaca konsumen 

melalui aplikasi pada smartphone masing-masing.  
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Ease of use (usability) atau kemudahan penggunan mobile application 

KAI Access, konsumen PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang dapat 

menggunakan aplikasi KAI Access ini dengan cukup mudah, konsumen hanya 

perlu mengunduh aplikasi KAI Access melalui play store maupun app store, dan 

setelah dibuka maka akan tersaji halaman utama, yang mana konsumen dapat 

langsung melakukan pemesanan tiket kereta api secara online. Kemudian, Privacy 

(security) atau keamanan, konsumen PT Kereta Api Indonesia Divre III 

Palembang tidak perlu khawatir akan keamanan data dan informasi pribadi 

pengguna, karena sudah dijamin keamanannya oleh perusahaan apabila 

melakukan pemesanan tiket kereta pada aplikasi resmi KAI Access, selain itu 

keamanan penumpang selama perjalanan juga di atur dalam Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 13 Tahun 1992 tentang Perkeretaapian.  

Graphic style atau desain dari aplikasi KAI Access ini cukup menarik, 

mulai dari warna yang digunakan pada aplikasi sesuai atau cocok dengan logo PT 

Kereta Api Indonesia Divre III Palembang yaitu didominasi warna biru dan 

orange serta tampilan yang cukup sederhana, sehingga konsumen PT Kereta Api 

Indonesia Divre III Palembang yang ingin melakukan pemesanan tiket dapat 

dengan mudah melakukan transaksi, karena mudah dipahami oleh semua 

kalangan. Kemudian yang terakhir, Fullfilment atau tingkat akurasi dalam 

memproses pesanan, tujuan adanya aplikasi ini ialah untuk memudahkan 

konsumen PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang dalam melakaukan 

pemesanan tiket kereta, serta meminimalisir waktu selama proses transaksi, 
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sehingga aplikasi KAI Access ini diharapkan dapat membantu baik bagi 

konsumen maupun bagi perusahaan selama proses transaksi. 

Sebuah bisnis harus mampu menetapkan kepuasan konsumen, dalam hal 

ini e-customer satisfaction sebagai prioritas utamanya. E-customer satisfaction 

merujuk pada persepsi konsumen secara keseluruhan tentang suatu produk atau 

layanan setelah mereka melakukan pemesanan e-tiket dan menandakan pendapat 

umum tentang nilai layanan yang diberikan, baik positif maupun negatif (Kaya et 

al., 2019). Elektronik kepusan konsumen atau yang juga dikenal dalam dunia 

digital yaitu e- customer satisfaction dipengaruhi oleh konsumen karena 

menunjukkan kemampuan penyedia layanan elektronik dan memudahkan 

konsumen dalam menggunakan layanan tersebut (Ting et al., 2016). E-customer 

satisfaction adalah konsep luas yang menangkap dampak gabungan dari waktu, 

pengalaman dengan penyedia layanan. Dengan demikian, dapat diukur malalui 

seberapa besar konsumen merasa puas dengan pembelian atau transaksi online 

(Gounaris et al., 2010). Maka dapat disimpulkan bahwa e-customer satisfaction 

sebagai  tingkat kepuasan konsumen terhadap pembelian produk atau jasa secara 

online, sesuai dengan persepsi dan pengalaman mereka selama melakukan 

transaksi digital. 

Kepuasan konsumen sangat penting bagi perusahaan agar dapat terus 

beroperasi. Di era digital seperti sekarang ini PT Kereta Api Indonesia (persero) 

dalam hal ini PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang menghadirkan mobile 

application atau aplikasi KAI Access yang dirancang untuk memenuhi keinginan 

konsumen dalam kecepatan proses pemesanan tiket berupa e-tiket kereta api agar 
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dapat memenuhi e-customer satisfaction. Pemesanan e-tiket melalui aplikasi KAI 

Access dapat meningkatkan kenyamanan calon penumpang, karena mengurangi 

durasi antrean di stasiun saat membeli tiket, mempersingkat waktu dalam 

melakukan transaksi terutama bagi mereka yang tidak punya banyak waktu. 

Dalam hal menawarkan layanan yang berkualitas tinggi, PT Kereta Api 

Indonesia Divre III Palembang menawarkan sejumlah pilihan bagi konsumennya, 

salah satunya kemampuan untuk memesan tiket kereta api secara digital melalui 

sebuah aplikasi khusus yaitu aplication mobile KAI Access. Dengan menyediakan 

aplikasi KAI Access, konsumen tidak perlu datang langsung ke stasiun, mereka 

dapat melakukan transaksi online di mana pun dan kapan pun melaui smartphone 

atau PC, metode pembayaran dapat dilakukan dengan berbagai pilihan seperti, 

melalui Payment Point, ATM  / Mobile Banking / Internet Banking, LinkAja, atau 

Gerai Retail. Dengan hal ini diharapkan sangat membantu untuk memudahkan 

konsumen dan perusahaan, menghemat waktu dan tenaga baik dalam melakukan 

pemesanan tiket maupun pelayanan pada saat di stasiun nantinya. Karena, 

diharapkan akan mengurangi durasi waktu pada saat melakukan antrian. 

Tabel 1.1 

Jumlah Penumpang Per Tahun Kereta Api Divre III                        

Palembang (Orang) 2019, 2020, dan 2021 

PENUMPANG KERETA API 2019 2020 2021 

Utama Eksekutif 181.898 38.408 4.467 

Utama Bisnis 154.382 29.267 3.634 

Utama Ekonomi 773.473 234.089 176.606 

Total Utama 1.109.753 301.764 184.707 
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Lokal Eksekutif 1.895 204 0 

Lokal Bisnis 4.607 554 0 

Lokal Ekonomi 20.601 0 0 

Total Lokal 27.103 758 0 

Total KA Utama dan KA Lokal 1.136.856 302.522 184.707 

Source Url: https://sumsel.bps.go.id/indicator/17/830/3/perkembangan-jumlah 

penumpang-kereta-api-divisi-regional-iii-palembang.html 

Berdasarkan informasi dari Tabel 1.1 diatas, total penumpang PT Kereta 

Api Indonesia Divre III Palembang setiap tahunnya mengalami penurunan, pada 

tahun tersebut penurunan didominasi akibat bencana global Covid-19 yang juga 

menimpa negara Indonesia. Pada tahun inilah mobile application KAI Access 

semakin berperan memberikan e-service quality untuk mejaring konsumen agar 

tetap menggunakan transportasi kereta api tanpa harus melakukan pembelian 

secara langsung yang menyebabkan kerumunan. Dari tahun 2019, total 

penumpang PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang sebanyak 1.136.856 

penumpang, kemudian di tahun berikutnya yaitu tahun 2020, total penumpang 

mengalami penurunan hingga mencapai 302.522 penumpang, dan pada tahun 

2021, total penumpang hanya sebesar 184.707 penumpang saja.  

Jika dilihat berdasarkan data diatas, maka akan timbul sebuah pertanyaan 

kenapa jumlah penumpang layanan jasa PT Kereta Api Indonesia Divre III 

Palembang mengalami penurunan jumlah penumpang secara drastis selama tiga 

tahun terakhir. Namun, pada kenyataannya memang pada tahun tersebut sedang 

terjadi Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) secara besar-

besaran yang mengakibatkan penurunan jumlah penumpang. Pada masa inilah e-

service quality pada Mobile application KAI Access PT Kereta Api Indonesia 

https://sumsel/


7 
 

Divre III Palembang memungkinkan berperan sebagai sarana untuk memberikan 

e-customer satisfaction yang kemudian masih bisa menarik konsumen di era 

tersebut. 

Banyak perusahaan jasa sekarang telah menyadari betapa pentingnya 

peran konsumen dalam menentukan masa depan perusahaan. Akibatnya, 

perusahaan khususnya yang menyediakan layanan jasa harus menyadari bahwa 

setiap konsumen memiliki perspektif tersendiri mengenai pelayanan yang mereka 

terima dari suatu perusahaan. Sebelum memilih untuk membeli suatu produk atau 

jasa, konsumen akan mempertimbangkan faktor-faktor yang dianggap penting, 

bahkan setelah mengkonsumsi suatu produk, konsumen memiliki pendapat dan 

sikap tersendiri atas manfaat yang mereka terima (Rosa et al., 2018). Menurut 

Jayaputra, e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-

customer satisfaction (Jayaputra & Kempa, 2022). Namun, penelitian Celik 

menyatakan bahwa e-service quality tidak ada pengaruh signifikan terhadap e-

customer satisfaction (Çelik, 2021).  

Dalam hal ini, akan dibahas terkait perusahaan PT Kereta Api Indonesia 

(Persero) Divisi Regional III Palembang atau yang disingkat PT Kereta Api 

Indonesia Divre III Palembang. Perusahaan ini diatur dalam Undang-Undang 

Republik Indonesia No 13 Tahun 1992 Tentang Perekeretaapian Bab 3 Pasal 4, di 

mana perusahaan ini menawarkan jasa transportasi kereta api dan merupakan 

perusahaan BUMN. Perusahaan layanan jasa PT Kereta Api Indonesia Divre III 

Palembang ini menyediakan layanan jasa berupa angkutan penumpang dan 

angkutan barang. PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang merupakan 
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perusahaan milik negara dengan hak manajemen monopoli, secara konsisten 

mengutamakan pelayanan terbaik bagi konsumen untuk memberikan pelayanan 

berkualitas. Statusnya sebagai bisnis milik negara yang diperdagangkan secara 

publik dengan fokus utama melayani masyarakat umum. Dalam rangka memenuhi 

sepenuhnya kewajibannya untuk menyediakan barang dan jasa untuk memenuhi 

tuntutan transportasi setiap lapisan masyarakat.  

Namun, dalam praktiknya e-service quality yang terapkan masih kurang 

efisien dalam pengimplementasiannya. Masih terdapat kekurangan seperti, 

mengalami hambatan pada aplikasi yaitu aplikasi eror, aplikasi KAI Access ini 

diciptakan untuk memberikan kemudahan namun kenyataannya masih terdapat 

banyak sekali komentar negatif dari konsumen pada ulasan aplikasi KAI Access di 

Playstore maupun Appstore contohnya, “Kalo belum siap nampung overload, 

beresin dulu itu SERVER. Aplikasi tidak ramah”, “Ngebug ketika ingin 

memasukkan tanggal lahir”, dan “Sejak daftar login selalu something went 

wrong”.  

Selain itu, pada penelitian terdahulu masih terdapat research gap, di mana 

hasil pada penelitian terdahulu tentang e-service quality dan e-customer 

satisfaction masih menunjukkan ketidakkonsistenan, serta jumlah penumpang 

yang mengalami penurunan selama tiga tahun terakhir. Oleh karena itu, 

perusahaan diharapkan mampu mempertahankan dan meningkatkan jumlah 

konsumen jasa perkeretaapian dengan memberikan  kualitas pelayanan yang lebih 

baik. Karena kondisi inilah, dalam penelitian ini ingin dilihat sejauh mana 
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pengaruh e-service quality terhadap e-customer satisfaction pada  mobile 

aplication KAI Access PT Kereta Api Indonesia Divre III Palembang. 

Berdasarkan permasalahan di atas penulis tertarik untuk melakukan sebuah 

penelitian yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Customer 

Satisfaction pada Mobile Aplication KAI Access Studi pada PT Kereta Api 

Indonesia Divre III Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, 

maka menjadi rumusan masalah yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana e-service quality mempengaruhi e-customer satisfaction pada saat 

mereka menggunakan mobile application KAI Access  PT Kereta Api 

Indonesia (Persero) Divre III Palembang secara simultan maupun parsial? 

2. Variabel manakah yang dominan berpengaruh dari e-service quality terhadap 

e-customer satisfaction pada mobile application KAI Access PT Kereta Api 

Indonesia (Persero) divre III Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

menjadi tujuan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah e-service quality mempengaruhi e-customer 

satisfaction pada saat mereka menggunakan mobile application KAI Access  

PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang secara simultan 

maupun parsial. 
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2. Untuk mengetahui variabel manakah yang lebih dominan berpengaruh dari e-

service quality terhadap e-customer satisfaction pada mobile application KAI 

Access PT Kereta Api Indonesia (Persero) divre III Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Terdapat  beberapa manfaat dari beberapa penelitian yang saya lakukan: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah ilmu pengetahuan serta 

dapat memberikan manfaat sebagai bahan informasi lebih lanjut mengenai 

pengaruh e-service quality terhadap e-customer satisfaction pada mobile 

application KAI Access PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III 

Palembang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu sebagai pembanding 

dalam praktik sebenarnya di PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III 

Palembang dengan teori-teori yang telah dipelajari pada perguruan tinggi. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini dirasa akan berkontribusi dan memberikan 

pengetahuan tentang bagaimana e-service quality mempengaruhi e-

customer satisfaction pada mobile application KAI Access di PT Kereta 

Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang. 
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c. Bagi Peneliti Lain 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan referensi bagi 

peneliti berikutnya yang juga melakukan sebuah penelitian serupa dan 

peneliti yang ingin melakukan penelitian di masa yang akan datang. 
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