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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Perkembangan teknologi dari tahun ke tahun semakin meningkat dan 

berkembang, menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia sekarang mudah 

mengakses informasi yang ada di internet. Perkembangan teknologi tersebut 

menjadikan internet sebagai salah satu kebutuhan utama hampir setiap individu. 

Hasil survei tahun 2022 yang dilakukan  oleh  Asosiasi  Penyelenggara  Jasa  

Internet  Indonesia  atau  lebih  dikenal  dengan  sebutan  APJII seperti yang terdapat 

di Gambar 1 menunjukkan  tingkat  penetrasi  internet  di  Indonesia  naik  sebesar  

77,02%  dengan  jumlah  penduduk  Indonesia yang  terkoneksi  internet  tahun  

2021-2022  sebesar  210.026.769 jiwa.  

 

Gambar 1.  1 Peningkatan Presentase Penetrasi Internet di Indonesia 

(Tahun 2018-2022) 

Sumber : https://apjii.or.id/  
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 Pada saat ini internet tidak hanya digunakan sebagai sarana komunikasi dan 

informasi, melainkan sekarang juga digunakan sebagai proses bisnis dengan 

bantuan teknologi, contohnya yaitu e-commerce. Menurut Kotler & Amstrong 

(2014) E-commerce adalah saluran online yang dapat diakses melalui komputer 

yang digunakan oleh pebisnis untuk melakukan aktivitas bisnisnya dan digunakan 

oleh konsumen untuk mendapatkan informasi dengan bantuan komputer. Salah satu 

e-commerce yang berpeluang besar dalam dunia bisnis adalah mobile commerce 

atau m-commerce. Menurut Padmavathy et al (2021), m-commerce merupakan 

bagian dari e-commerce yang digunakan untuk proses pembelian dan penjualan 

barang dengan menggunakan perangkat nirkabel seperti handphone dan tablet yang 

diakses dengan menggunakan internet. Oleh Karena itu, pelaku bisnis sekarang ini 

berlomba - lomba untuk menciptakan suatu bentuk bisnis yang inovatif agar dapat 

bertahan di tengah ketatnya persaingan dan juga untuk mendapatkan minat 

konsumen.  

 Setiap pelaku bisnis harus memiliki berbagai macam strategi bisnis, salah 

satunya dengan menawarkan suatu konsep baru kepada para konsumennya agar 

para konsumennya tidak jenuh terhadap suatu produk atau jasa. Beberapa tahun 

terakhir salah satu strategi bisnis yang dimiliki perusahaan terutama dalam 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa untuk mengembangkan bisnisnya adalah 

dengan menyediakan sistem pembelian tiket secara online atau lebih dikenal 

dengan sebutan e-ticketing. Alasan masyarakat Indonesia memilih tiket online 

berdasarkan survey dari Jakpat yaitu cepat, mudah , dan nyaman. Selain ketiga 

alasan tersebut, beberapa alasan juga muncul disurvey tersebut yaitu aman, murah, 
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tidak perlu antrian, dan sering adanya promo (sumber: dailysocial.id). Sehingga 

Orang-orang yang sebelumnya membeli tiket secara offline dengan datang 

langsung Perusahaan terkait  kini beralih ke sistem online yang memberikan 

kemudahan untuk para konsumen, sehingga mendorong mereka untuk melakukan 

Keputusan pembelian.  

 Keputusan pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen dalam 

memilih, menetapkan, membeli, menggunakan, bagaimana kondisi suatu barang 

atau jasa, ide serta pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

konsumen (Kotler & Amstrong, 2016). Pengambilan keputusan pembelian 

konsumen merupakan suatu proses pemilihan salah satu dari beberapa alternatif 

penyelesaian masalah dengan tindak lanjut yang nyata, konsumen dapat melakukan 

evaluasi pilihan dan kemudian dapat menentukan sikap yang akan diambil 

selanjutnya. Keputusan pembelian menjadi faktor yang penting dalam penentu 

eksistensi suatu Perusahaan, suatu Perusahaan dapat berkembang jika rangsangan 

konsumen dalam memutuskan pembelian produk dari suatu pasar mendapat respon 

yang positif dari pasar itu sendiri. Pengambilan Keputusan pembelian pada 

konsumen dipengaruhi oleh empat faktor yang meliputi faktor budaya, faktor sosial, 

faktor pribadi, serta peran dan status (Kotler, Philip & Keller, 2009).  

  Salah satu Perusahaan yang telah menerapkan sistem penjualan tiket online 

(e-ticketing) yaitu PT Kereta Api Indonesia. PT Kereta Api Indonesia (KAI) adalah 

perusahaan monopoli yang tidak memiliki pesaing dalam jasa angkutan kereta api, 

Perusahaan ini mengendalikan semua jenis kereta api, termasuk kereta api 

penumpang, kereta api barang, kereta api angkutan batubara dan minyak, serta 
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kereta api wisata. Dalam 3 tahun terakhir PT. Kereta Api Indonesia mengalami 

peningkatan pada jumlah penumpang setelah dari tahun 2020 mereka mengalami 

penurunan pada saat Pandemi Covid-19 yang mengharuskan untuk melakukan 

pembatasan jarak di dalam kereta yang berlaku untuk di seluruh wilayah. Hal ini 

dapat dilihat pada tabel 1. dibawah ini. 

Tabel 1. 1 Jumlah Penumpang Kereta Api (Tahun 2021-2023) 

 

Sumber : https://www.bps.go.id/  

 

 Berdasarkan data diatas terdapat penambahan jumlah penumpang dari tahun 

2021 hingga ke tahun 2023. Jumlah penumpang di tahun 2021 hingga 2023 

mengalami peningkatan yang signifikan hal tersebut tidak hanya terjadi di pulau 

jawa saja tetapi juga terjadi di pulau Sumatera, dimana pada tahun 2021 jumlah 

penumpang hanya sebesar 149.763 ribu orang lalu naik menjadi 277.115 ribu orang 

di tahun 2022 hingga pada tahun 2023 mengalami kenaikan lagi mencapai 371.538 

ribu orang. Data tersebut menunjukan bahwa kereta api merupakan transportasi 

darat yang diminati banyak Masyarakat hal ini dapat terjadi karena harga tiket yang 

relatif terjangkau, resiko kecelakaan yang lebih rendah daripada moda transportasi 

lainnya, serta berbagai alasan lainnya.  

https://www.bps.go.id/
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 Untuk itu PT. Kereta Api Indonesia (Persero) yang merupakan salah satu 

perusahaan BUMN yang bergerak pada bidang jasa transportasi darat selalu 

bertransformasi menjadi perusahaan yang lebih unggul dengan selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan serta selalu melakukan inovasi agar dapat 

beradaptasi dengan kemajuan zaman. Sehingga pada tahun 2014 PT. KAI 

menciptakan trobosan baru yaitu dengan menghadirkan mobile application yang 

bernama KAI Access, yang merupakan aplikasi pembelian tiket secara online yang 

memungkinkan pengguna untuk melakukan pemesanan, pembatalan, pengubahan 

jadwal keberangkatan, dan mendapatkan e-boarding pass, yang berfungsi sebagai 

bukti pembelian tiket tanpa harus dicetak. Lalu pada tahun 2023 terjadi perubahan 

yang dilakukan dari yang awalnya bernama KAI Access menjadi Access by KAI 

hal ini merupakan pembaharuan yang menjadi salah satu agenda transformasi 

digital KAI.   

 PT. KAI Divisi Regional III Palembang merupakan salah satu wilayah 

pengelola transportasi kereta api untuk di Provinsi Sumatera Selatan, yang berlokasi 

di JL. Jenderal Ahmad Yani, 13 Ulu No. 541, Palembang, Sumatera Selatan. Kereta 

Api di wilayah ini melayani pergerakan penumpang mulai dari stasiun Kertapati 

menuju Stasiun Lubuk Linggau, serta dari stasiun Kertapati menuju Stasiun 

Tanjungkarang di Provinsi Lampung. Berikut ini merupakan jumlah transaksi 

penjualan tiket kereta api di Provinsi Sumatera Selatan yang dikelola oleh PT. KAI 

Divre III Palembang.  
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Tabel 1. 2 Data Penjualan Tiket KA wilayah DIVRE III PALEMBANG 2023 

 
Sumber: data diolah Perusahaan (2023) 

 

 Berdasarkan Tabel 1.2 tersebut transaksi penjualan tiket kereta api tertinggi 

ditempati oleh KAI Access yaitu sebanyak 579.988 transaksi, selanjutnya diikuti 

oleh B2B (Business to Business) yang merupakan transaksi penjualan tiket melalui 

e-commerce lain, alfamart, dan indomart yaitu sebanyak 238.514 transaksi. Serta 

yang terakhir transaksi penjualan melalui loket tiket sebanyak 112.533 transaksi. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa aplikasi Access by KAI merupakan pilihan 

utama para pengguna kereta api di provinsi Sumatera Selatan untuk melakukan 

transaksi pembelian tiket kereta api.  

Bulan B2B LOKET ACCESS KAI

Januari 24.617 15.623 31.568

Februari 19.963 15.553 28.375

Maret 19.179 13.532 37.789

April 20.617 8.949 45.660

Mei 26.050 6.562 43.061

Juni 21.593 9.057 49.282

Juli 23.712 5.318 55.494

Agustus 18.154 6.619 54.506

September 16.117 8.187 55.463

Oktober 15.445 8.412 56.717

November 14.965 6.843 59.061

Desember 18.102 7.878 63.012

total 238.514 112.533 579.988
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Gambar 1.  2 Penilaian Aplikasi Access by KAI melalui play store 

(Sumber : Screenshot penilaian Access by KAI di play store , Februari 2024). 

 

 Berbagai   macam   kelebihan yang   ditawarkan   dari fitur-fitur    yang    

terdapat pada Access by KAI kepada penggunanya, namun dari  sekian  banyaknya  

keunggulan yang  ditawarkan  dalam  aplikasi  ini ternyata masih  terdapat  

pelanggan  yang  merasa  tidak  puas  akan layanannya. Seperti yang dapat dilihat 

pada Gambar 2. Berdasarkan penilaian dan ulasan yang diberikan oleh pengguna 

pada Play Store, Pemberian nilai rating 2,2 dari 5 bintang, aplikasi Access by KAI 

memiliki nilai yang cukup rendah, dan hampir setengah pengguna memberikan 

ulasan yang kurang memuaskan. Masih banyak komentar buruk dari pengguna 

tentang penggunaan aplikasi Access by KAI. Misalnya  saja   sering   terjadi error 

atau gangguan pada aplikasi, tampilan yang dianggap rumit, permasalahan 

pembayaran, serta gagal  dalam melakukan  pembelian dan pembatalan tiket. Hal 
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ini dapat menjadi faktor penghambat seorang konsumen untuk melakukan 

Keputusan pembelian pada aplikasi. 

 Salah Satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen pada e-commerce adalah e-service quality, yaitu pelayanan yang 

diberikan penjual kepada konsumen melalui suatu website yang dibantu dengan 

koneksi jaringan internet dalam memfasilitasi kegiatan jual beli secara luas (Putri 

& Patrikha, 2021). E-Service Quality dikatakan sukses apabila mampu memenuhi 

kebutuhan sesuai dengan harapan pelanggan seperti menjamin keamanan dan 

privasi konsumen dalam bertansaksi dan tanggap mengatasi komplain tanpa 

menimbulkan masalah. Menurut (Widayanti et al., 2023) dalam penelitiannya 

Faktor pendukung lain untuk melakukan Keputusan pembelian tiket online pada 

suatu aplikasi yaitu e-service quality. E-service quality sudah jadi salah satu aspek 

penentu dalam keberhasilan suatu bisnis, sebab bila mutu pelayanan tidak 

dicermati, hal ini akan mengakibatkan konsumen pindah ke situs atau aplikasi 

online lain yang sejenis yang lebih membagikan pelayanan yang memuaskan serta 

membagikan asumsi keluhan yang baik untuk penggunanya.  

 Menurut Zeithaml et al, dalam Tjiptono dan Chandra (2016), terdapat tujuh 

dimensi E-Service Quality yang secara singkat dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Efficiency, kemampuan konsumen untuk mengunjungi situs web, menemukan 

produk yang mereka cari, dan menemukan informasi yang terkait dengan produk 

tersebut serta meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal. Pada 

aplikasi ini Ketika sudah memilih tujuan dan asal keberangkatan terdapat berbagai 

pilihan kereta yang Ketika konsumen pilih akan diarahkan langsung pada pengisian 
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data diri hingga ke pembayaran, bila pembayaran telah berhasil e-tiket otomatis 

akan langsung ada di menu Tiket Saya. Fulfillment, Mencakup pengiriman produk 

tepat waktu, akurasi janji layanan, dan ketersediaan produk atau fitur dan layanan. 

Pada aplikasi Access by KAI sudah terdapat jadwal keberangkatan dan estimasi 

kedatangan kereta api, Akan tetapi di beberapa pengguna mengeluhkan tidak dapat 

menemukan ketersediaan kereta yang ingin mereka pesan. Reliability, berkenaan 

dengan fungsionalitas teknis situs web, terutama ketersediaan dan kinerjanya. Pada 

aplikasi ini terdapat Ketersediaan tiket, Jadwal keberangkatan dan harga Kereta 

yang dapat disesuaikan oleh konsumen. tetapi berdasarkan fungsionalitas teknisnya 

masih terdapat gangguan yang terjadi pada saat aplikasi digunakan. Privacy, 

Berupa jaminan bahwa data perilaku atau akun pribadi pengguna terjaga dan 

terlindungi informasi dan keamanannya. Pada aplikasi Access by KAI pada saat 

ingin masuk kita wajib mengisi nomor hp atau email yang aktif untuk pengiriman 

kode OTP, hal ini agar tidak terjadi penyalahgunaan akun. Responsivess, 

Merupakan penanganan atau pemberian Solusi yang efektif untuk masalah 

pelanggan. Pada aplikasi sudah terdapat fitur Pusat bantuan, didalamnya sudah 

terdapat artikel yang diharapkan dapat menjawab pertanyaan konsumen terkait 

aplikasi dan layanan PT. KAI lainnya. Compentation, Ini dapat mencakup 

pengembalian uang, bonus atau komisi, biaya pengiriman, biaya perawatan produk, 

atau mungkin juga biaya penanganan akun pengguna dalam aplikasi, dan lain-lain. 

Untuk memudahkan konsumen pada aplikasi ini juga terdapat fitur untuk 

pembatalan tiket yang dapat dilakukan maksimal 2 jam sebelum keberangkatan dan 

uangnya akan dikembalikan dalam waktu 30-45 hari kedepan. Pada dimensi ini di 
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beberapa kasus konsumen mengeluhkan tidak bisa melakukan pembatalan tiket dari 

aplikasi sehingga mengharuskan mereka untuk mendatangi loket stasiun terdekat. 

Contact, mencerminkan kebutuhan pengguna untuk berbicara dengan pekerja pada 

layanan pelanggan melalui saluran internet atau telepon (dan bukan berkomunikasi 

dengan mesin). Untuk berbicara langsung dengan customer service konsumen 

diarahkan untuk menelpon Contact center PT. KAI yakni 121.  

 Alasan mengapa seorang konsumen mengambil keputusan dengan melihat 

e-service quality yaitu karena pelayanan merupakan harapan serta persepsi 

pelanggan terhadap pembelian dan pengiriman produk barang atau jasa diukur oleh 

apa yang dirasakan pelanggan (Fajrin,2020). Pada penelitian yang dilakukan oleh 

(Kusnanto et al., 2020) E-service quality berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, yang berarti e-service quality mempengaruhi 

mempertahankan pelanggan agar tidak beralih ketempat lain. Dalam penelitian 

yang dilakukan oleh (Pasa et al., 2020) Selain e-trust dan e-wom, e-service quality 

juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian online. E-Service quality adalah 

sebuah penilaian apa yang konsumen terima dengan apa yang konsumen harapkan 

saling bersesuaian atau berlawanan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan online 

merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan oleh setiap penjual yang 

terdapat di e-commerce. Berdasarkan uraian latar belakang di atas, telah mendorong 

untuk merumuskan kedalam suatu penelitian yang di beri judul “PENGARUH E-

SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN TIKET 

KERETA API MELALUI APLIKASI ACCESS BY KAI DI KOTA 

PALEMBANG”  
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1.2 Perumusan Masalah  

 Berdasarkan uraian dalam latar belakang penelitian diatas, e-service quality 

diukur dalam 7 dimensi yakni dimensi Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, 

responsiveness, compentation, dan Contact. maka rumusan permasalahan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.1 Apakah Dimensi E-Service Quality berpengaruh secara simultan terhadap 

Keputusan pembelian tiket melalui Aplikasi Access by KAI di Palembang?  

1.2 Apakah Dimensi E-Service Quality berpengaruh secara parsial terhadap 

Keputusan pembelian tiket melalui Aplikasi Access by KAI di Palembang?  

1.3 Variabel manakah dari dimensi E-service quality yang paling dominan 

 dalam mempengaruhi Keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access 

 by KAI di kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi E-Service Quality secara simultan 

terhadap Keputusan pembelian tiket melaui Aplikasi Access by KAI di Kota 

Palembang.  

2. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi E-Service Quality secara parsial 

terhadap Keputusan pembelian tiket melaui Aplikasi Access by KAI di Kota 

Palembang.  



12 
 

3. Untuk mengetahui variabel mana dari dimensi e-service quality yang paling 

 mempengaruhi Keputusan pembelian terhadap keputusan pembelian tiket 

 kereta api pada aplikasi Access by KAI di Kota Palembang.  

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut :  

a. Manfaat Teoritis  

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

untuk menambah ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan pengaruh e-

service quality terhadap Keputusan pembelian tiket pada Aplikasi Access by 

KAI.  

b. Manfaat Praktis  

Dari segi praktis, diharapkan penelitian ini dapat membantu bagi pihak yang 

terkait seperti yang dijelaskan sebagai berikut :  

1) Bagi Pembaca  

Untuk menambah pengetahuan tentang usaha jasa transportasi dan 

masalah yang dihadapinya terutama tentang e-service quality Terhadap 

Keputusan Pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. 

2) Bagi Penulis  

Penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk sarana pengembangan ilmu 

pengetahuan dan menambah pengalaman dalam penerapan ilmu yang 

berkaitan dengan e-service quality Terhadap Keputusan Pembelian tiket 

melalui aplikasi Access by KAI.  
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