A. Latar Belakang

BAB |

PENDAHULUAN

Dengan pesatnya kemajuan dan pembangunan di Indonesia menuntut

manusia untuk bergerak lebih cepat dalam mencapai tujuan. Sehingga untuk

mencapai tujuan tersebut masing-masing melakukan mobilitas. Terdapat

banyak pilihan alternatif moda transportasi umum, yang bisa menjadi

pilihan masyarakat untuk melakukan mobilitas tersebut. Hal tersebut

tergantung pada tujuan, kemampuan serta kepentingan masing-masing.

Menggunakan kereta api merupakan salah satu pilihan masyarakat sebagai

moda transportasi umum.

Tabel 1.1

Daftar jumlah penumpang kereta api dari tahun 2014 sampai 2017
(Dalam jutaan penumpang)

Lokasi Tahun 2014 | Tahun 2015 | Tahun 2016 | Tahun 2017
Jabodetabek 208,5 2575 280,6 315,9
Jawa
(Non 64,1 63,1 65,2 70,5
Jabodetabek)
Sumatera 49 5,3 6,0 6,9
Total 2775 325,9 351,8 393,3

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/09/21/berapa-
penumpang-kereta-api-di-indonesia

Dari data tabel 1.1 dapat diketahui bahwa penggunaan moda

transportasi kereta api sebagai sarana mobilitas masyarakat mengalami

peningkatan. Data tersebut bersumber dari Badan Pusat Statistik (BPS)



tahun 2014 sampai tahun 2017 baik di Jabodetabek, Jawa (non jabodetabek)
dan Sumatera, jumlah penumpang pengguna transportasi kereta api
mengalami kenaikan setiap tahunnya. Apalagi pada saat momen tertentu,
seperti momen mudik lebaran idul fitri, momen natal dan tahun baru, hari
libur nasional, hari libur besar keagamaan, atau saat weekend sabtu dan
minggu mengalami pemadatan volume penumpang yang menggunakan

transportasi kereta api tersebut.

Dengan mempertimbangkan berbagai aspek seperti efisiensi waktu,
tingkat kenyamanan, keamanan, harga serta lainnya. Kereta api dipandang
memiliki kelebihan dibandingkan dengan alat transportasi umum lainnya.
Diantaranya mampu mengurangi beban jalan, mengurangi tingkat
kecelakaan, lebih cepat dan efisien dalam menghemat waktu perjalanan,
menghemat energi dan ramah lingkungan, serta yang lebih penting memiliki
kapasitas mengangkut penumpang yang lebih besar dibandingkan dengan
bus ataupun mobil. Dari beberapa keunggulan tersebut membuat moda
transportasi kereta api tetap menjadi primadona pilihan bagi masyarakat,
sehingga dapat memenuhi kebutuhan dalam melakukan mobilitas tersebut.
Dengan perilaku konsumen atau individu dalam memilih, membeli,
menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk
dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan Keller,

2009:166).

PT. Kereta Api Indonesia (persero) adalah Badan Usaha Milik Negara

(BUMN) yang ditunjuk oleh pemerintah sebagai operator dan pengelola



perkeretaapian di Indonesia. Perusahaan ini bergerak di bidang jasa
pelayanan transportasi bagi masyarakat. Menurut Lupiyoadi (2001:5) jasa
merupakan aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa produk dalam
bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya dikonsumsi langsung saat jasa
itu dihasilkan dan memberikan nilai tambah (misalnya seperti kenyamanan,
hiburan, kesenangan ataupun kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang

dihadapi konsumen.

Akan tetapi sebelum tahun 2009 pelayanan perusahaan kereta api
terhadap pengguna jasa tersebut sangat buruk. Pelayanan terhadap
pengguna jasa kereta belum menjadi prioritas perusahaan. Seperti kondisi
stasiun kereta yang kotor dipenuhi pedagang kali lima, pelayanan yang
buruk terhadap konsumen, kebersihan toilet yang kurang diperhatikan.
Selain itu tingkat keamanan belum diprioritaskan sehingga banyak terjadi
kejahatan di wilayah stasiun maupun diatas kereta, dan masih banyak calo
tiket yang ikut menjual tiket kereta api. Kondisi tersebut terjadi karena
keterbatasan semangat, pemikiran, inovasi, dan berbagai masalah lainnya
yang dialami perusahaan. Seiring berjalannya waktu dan semangat akan
perubahan yang dilakukan perusahaan terhadap pelayanan bagi pengguna
jasa. Perusahaan Kereta Api Indonesia (persero) bertransformasi melakukan
pembenahan dari tahun 2009 hingga tahun 2012, sehingga menjadi
perusahaan penyedia jasa transportasi kereta api yang terbaik dibanding jasa
transportasi darat lainnya. Dengan transformasi tersebut hasilnya mulai

dirasakan oleh pengguna jasa kereta api. Pelayanan terhadap pengguna jasa



mulai diperbaiki dan diutamakan. Diantaranya pelayanan di stasiun mulai
dilakukan perbaikan, tingkat keamanan di atas kereta dan di stasiun
diprioritaskan, pedagang kaki lima sudah mulai ditertibkan serta praktik

percaloan tiket mulai diberantas (https://ekonomi.kompas.com/).

Dengan usaha dan ikhtiar yang dilakukan tersebut diharapkan dapat
membentuk sikap perilaku, keyakinan/kepercayaan dari konsumen terhadap
perusahaan. Menurut Setiadi (2003:213) keyakinan dan pilihan atas suatu
merek adalah sikap konsumen, sikap terhadap merek tertentu akan
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian. Sikap konsumen
yang dimaksud adalah kepercayaan terhadap merek perusahaan.
Kepercayaan tersebut diperoleh dari kepuasan konsumen setelah merasakan
pelayanan yang diberikan perusahaan. Kepercayaan tersebut menjadi
perantara antara kepuasan dengan kesetiaan. Sehingga semakin tinggi
kepuasan pelanggan, semakin tinggi pula kepercayaan terhadap keputusan

konsumen (Efriandy, 2013:174).

Perusahaan melakukan pemberantasan calo tiket yang merugikan bagi
perusahaan untuk memperoleh kepercayaan dari pengguna jasa. Dengan
pemberlakukan penggunaan kartu identitas diri saat melakukan proses
pembelian dan pemesanan tiket kereta api. Dalam hal ini pengguna jasa
diwajibkan menunjukkan kartu identitas diri asli dan tiket perjalanan kereta
api kepada petugas pelayanan, saat melakukan pengecekan tiket sebelum
menaiki kereta api. Hal tersebut terbukti efektif serta dapat memberantas

calo tiket yang merugikan perusahaan dan pengguna jasa. Oleh karena itu



kepercayaan merupakan pondasi penting dari suatu bisnis, dengan tentu

membangun dan menciptakan kepercayaan dari konsumen merupakan hal

yang paling penting.

Kepercayaan merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang
lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam
sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian (Priansa, 2017:116). Maka
ketidakpastian tersebut harus dapat diatasi oleh perusahaan sehingga dapat
terjalin sikap hubungan baik dengan konsumen. Sikap perilaku hubungan
baik inilah yang dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan konsumen
sehingga dapat memberi pengaruh ketika melakukan pembelian. Menurut
Gefen dan Straub dalam Andi dkk (2014:2) bahwa semakin tinggi derajat
kepercayaan konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat pembelian niat
konsumen. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ardyanto
dkk (2015) menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian online. Begitu pula penelitian yang
dilakukan oleh Rahmadi dan Malik (2016) menyatakan bahwa kepercayan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Akan tetapi masalah timbul di loket pembelian dan pemesanan tiket,
terjadi antrian calon penumpang di loket saat melakukan proses pembelian
maupun pemesanan tiket kereta. Timbulnya permasalahan tersebut
menuntut perusahaan harus memberikan pelayanan yang terbaik. Untuk
mengatasi masalah antrian pembelian dan pemesanan tiket di loket tersebut,

dengan menggunakan teknologi yang saat ini telah banyak digunakan oleh



pengguna jasa. Dengan perkembangan teknologi yang pesat dan semakin
canggih terutama teknologi di bidang komunikasi dan informasi. Seperti
tingginya penggunaan internet dan smartphone android, sehingga kemajuan
teknologi tersebut dapat memberikan pengaruh terhadap perubahan perilaku

konsumen (Sumarwan, 2014:341).

Dengan peluang penggunaan teknologi informasi tersebut, membuat
PT. Kereta Api Indonesia (persero) berinovasi menciptakan aplikasi
ticketing berbasis online yang mempermudah konsumen dalam melakukan
pembelian, pemesanan tiket kereta, maupun mengakses informasi mengenai
perusahaan melalui aplikasi. Pada tanggal 04 september 2014 perusahaan
meluncurkan aplikasi mobile KAl ACCESS, vyaitu aplikasi yang dapat
digunakan untuk melakukan pembelian dan pemesanan tiket kereta api oleh
calon penumpang dengan menggunakan smartphone. Dengan diciptakan
aplikasi ticketing berbasis online tersebut diharapkan dapat menanamkan
persepsi tentang kemudahan di benak konsumen untuk mendapatkan produk
atau jasa dari perusahaan (https://www.viva.co.id/). Menurut Jogiyanto
(2007:115) kemudahan penggunaan persepsi (perceived ease of use) sebagai
sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan teknologi akan
terbebas dari usaha. Sehingga pelanggan akan semakin puas apabila relatif
lebih mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau
pelayanan (Irawan, 2003:39). Hal tersebut didukung penelitian yang telah
dilakukan oleh Naomi (2016) menyatakan bahwa kemudahan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Begitu pula penelitian



yang dilakukan olen Wahyuni dkk (2017) menyatakan kemudahan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian online.

Setelah mendapatkan kepercayaan dan kemudahan yang diberikan
oleh perusahaan, maka konsumen diharapkan dapat membuat suatu
keputusan untuk melakukan pembelian. Menurut Fahmi (2016:57)
keputusan konsumen merupakan tindakan konsumen dalam memutuskan
sebuah produk yang dianggap menjadi solusi dan keinginan konsumen
tersebut. Konsumen telah membuat keputusan akan memilih, maka ia akan

melakukan pembelian (Sumarwan, 2014:377).

Berdasarkan berbagai hal yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian tentang kepercayaan, kemudahan dan
keputusan pembelian, maka peneliti melakukan penelitian yang berjudul
Pengaruh Kepercayaan dan Kemudahan terhadap Keputusan
Pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAl ACCESS (Studi
Empiris Pada Pengguna Aplikasi KAl ACCESS di Stasiun Besar

Madiun Daerah Operasi VII Madiun).



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAl ACCESS?
2. Apakah kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAl ACCESS?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan dari penelitian adalah:
1. Menguji signifikansi pengaruh positif kepercayaan terhadap keputusan
pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAl ACCESS.
2. Menguji signifikansi pengaruh positif kemudahan terhadap keputusan
pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAl ACCESS.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan agar memberikan manfaat yang dapat
diperoleh dari penelitian sebagai berikut:
1. Bagi peneliti
Sebagai penerapan ilmu yang telah didapat selama menempuh
perkuliahan serta dapat menambah wawasan peneliti tentang kepercayaan

dan kemudahan terhadap keputusan pembelian.



2. Bagi akademis
Menambah referensi bagi pengembangan penelitian selanjutnya tentang
kepercayaan, kemudahan, dan keputusan pembelian.
3. Bagi perusahaan Kereta Api Indonesia (persero)
a. Diharapkan bisa menjadi masukan yang berharga dalam memecahkan
masalah yang berhubungan dengan variabel keputusan pembelian.
b. Perusahaan dapat memperoleh informasi yang dapat digunakan
menyusun strategi.
c. Perusahaan dapat mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan
dan kemudahan terhadap keputusan pembelian tiket kereta api oleh
pengguna jasa kereta melalui aplikasi KAl ACCESS.

E. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai

berikut :

BAB|1: PENDAHULUAN
Menjelaskan tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah,
tujuan diadakanya penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
penelitian.

BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Menjelaskan tentang studi pustaka, penelitian terdahulu,

kerangka pemikiran dan pengembangan hipotesis.



BAB Il :

BAB IV :

BAB V:

10

METODA PENELITIAN

Menjelaskan tentang desain penelitian, populasi, sampel, dan
teknik pengambilan sampel, variabel penelitian dan definisi
operasional variabel, data penelitian dan prosedur pengumpulan
data dan teknik analisis data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menjelaskan tentang analisis dan pengolahan data dan
pembahasan tentang analisis pengaruh kepercayaan, kemudahan
dan kualitas informasi serta keputusan pembelian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Menjelaskan tentang kesimpulan dari hasil pembahasan
penelitian bab sebelumnya serta berisi saran bagi pihak-pihak
yang berkepentingan ataupun perusahaan, yang berguna untuk

masukan serta perbaikan dikemudian harinya.



