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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui serta menganalisis pengaruh kualitas 

layanan, harga dan gaya hidup terhadap keputusan pembelian tiket kereta api melalui KAI 

Access. Pengambilan sampel dilakukan pada Mahasiswa di Kota Malang dengan 

menggunakan rumus Malhotra sehingga diperoleh sampel sebanyak 85 responden. 

Metode penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda dengan alat analisis 

SPSS. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga dan gaya hidup 

berpengaruh simultan terhadap keputusan pembelian. Pengujian yang dilakukan dengan 

uji parsial, semua variabel berpengaruh positif signifikan terhadap variabel dependen. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Harga Gaya Hidup Keputusan Pembelian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality, price 

and lifestyle on the decision to purchase train tickets through KAI Access. Sampling was 

carried out on students in Malang City using the Malhotra formula so that a sample of 

85 respondents was obtained. This research method uses multiple linear regression 

analysis with the SPSS analysis tool. This study shows that service quality, price and 

lifestyle have a simultaneous effect on purchasing decisions. Tests carried out with partial 

tests, all variables have a significant positive effect on the dependent variable. 

Keywords : Quality Of Service, Price, Lifestyle Purchase Decision 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Teknologi merupakan sebuah sarana dan prasarana yang menyediakan 

sebuah barang atau komponen yang diperlukan bagi kelangsungan hidup dan 

kenyamanan hidup umat manusia. Salah satu bukti perkembangan teknologi di 

bidang bisnis adalah munculnya transaksi yang menggunakan media internet untuk 

melancarkan hubungan antara penjual dan pembeli. Transaksi dengan 

menggunakan internet merupakan suatu kebutuhan bagi banyak orang karena 

dengan perkembangan teknologi internet ini seorang konsumen dapat mengakses 

segala kebutuhannya dengan mudah dan cepat. Dalam melakukan kegiatan atau 

aktivitas tersebut manusia membutuhkan alat transportasi yang bergerak dari satu 

tempat ke tempat lain. 

Transportasi pada era modern saat ini dapat dirasa berhasil meminimalisir 

hambatan jarak (distance) dan hambatan waktu (time). Kemajuan dan 

perkembangan transportasi pada era modern saat ini dapat mendorong dalam 

meningkatkan kebutuhan manusia dengan melakukan perjalanan ke dalam jumlah 

yang lebih besar dan juga lebih sering atau secara berulang-ulang terus-menerus. 

Didalam negara Indonesia, alat transportasi terbagi dalam tiga jenis yaitu 

transportasi darat, transportasi laut, dan transportasi udara. Pada salah satu jenis 

transportasi darat yang terdapat negara Indonesia adalah kereta api atau yang 

disebutkan dalam negara Indonesia adalah KAI (Kereta Api Indonesia) 
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PT Kereta Api Indonesia (Persero), badan usaha milik negara (BUMN) yang 

bergerak dalam bidang penyelenggaraan pelayanan jasa transportasi darat, 

khususnya kereta api dalam rangka memperlancar arus perpindahan tujuan orang 

atau barang secara massal dengan cara efektif dan efisien dalam kegiatan atau 

aktivitas kebutuhan manusia. PT. KAI (Kereta Api Indonesia) yang juga merupakan 

alat transportasi pada bidang jasa transportasi darat tentunya tidak kurang akal 

untuk mengembangkan teknologi pada saat ini. Perkembangan teknologi tersebut 

juga memunculkan banyaknya aplikasi-aplikasi terbaru untuk kebutuhan manusia 

salah satunya yang di munculkan oleh PT. KAI (Kereta Api Indonesia), yaitu 

aplikasi KAI Access. 

KAI Access adalah aplikasi pemesanan tiket kereta api yang telah 

dikembangkan dan diterbitkan oleh PT KAI (Kereta Api Indonesia). KAI Access 

adalah aplikasi yang resmi dari PT KAI dan dirilis untuk memenuhi kebutuhan 

penumpang baik kereta api jarak jauh, menengah, maupun lokal/komuter. Aplikasi 

ini tidak hanya untuk penjualan tiket tetapi beberapa fitur telah ditambahkan untuk 

kemudahan dan pelayanan kepada konsumen PT KAI (Kereta Api Indonesia) 

Persero. Pada aplikasi KAI Acces (Akses Kereta Api Indonesia) yang dapat 

membuat pengembangan layanan aplikasi untuk kemudahan dalam pembelian tiket 

kereta api pada tahun 2015 dapat meningkatkan pembelian dengan pesat. Berikut 

banyaknya jumlah penumpang seperti pada Tabel 1 dan Tabel 2 dibawah ini : 
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Tabel 1. 1 Jumlah Penumpang Kereta Api di Indonesia Tahun 2015 – 2018 

 

Rasio 

Tahun 

2015 2016 2017 2018 

Jumlah Penumpang 320.621 316.820 386.361 414.345 

Sumber : PT Kereta Api Indonesia dan PT. KAI Commuter Jabodetabek 

 

Pada Tabel 1.1 merupakan data PT. KAI (Kereta Api Indonesia) pada tahun 

2015– 2018 yang mengalami penaikan data penumpang. Pada tahun tersebut PT 

KAI (Kereta Api Indonesia) sudah mengeluarkan aplikasi pembelian tiket kereta 

api sehingga pembelian tiket kereta api melalui aplikasi KAI Access dimana 

seorang konsumen bisa langsung membeli tiket tanpa harus menuju stasiun dahulu. 

Tabel 1. 2 Jumlah Penumpang Kereta Api di Indonesia Tahun 2019 – 2022 

 

Rasio 

Tahun 

2019 2020 2021 2022 

Jumlah Penumpang 419.878 183.393 147.521 189.558 

Sumber : PT Kereta Api Indonesia dan PT. KAI Commuter Jabodetabek 

Catatan : Tahun 2022 (hasil sampai bulan September) 

Aplikasi KAI Access (Akses Kereta Api Indonesia) diluncurkan pada saat 

tahun 2014, dari data Tabel 1.2 diatas tersebut menunjukkan pada tahun 2020 dan 

seterusnya mengalami pnurunan hingga peningkatan kembali. Maka Tujuan PT 

KAI (Kereta Api Indonesia) dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, 

dengan banyaknya jumlah penumpang melakukan pembelian melalui aplikasi KAI 

Access (Akses Kereta Api Indonesia) dapat memudahkan kegiatan atau aktivitas 

manusia. Keputusan konsumen dalam menentukan dan atau memilih jenis produk 

yang akan dibeli tertentu bukanlah hal yang begitu saja terjadi dalam waktu relatif 

singkat. Terdapat banyak pertimbangan yang dilakukan oleh konsumen sebelum 
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memutuskan untuk membeli suatu produk misalnya kualitas produk, harga, 

promosi, distribusinya, pelayanan, merek dan sebagainya. 

Keputusan pembelian dapat dilihat dari besar kecilnya harga yang 

diberikan. Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk dan 

jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat yang memiliki atau 

menggunakan produk tersebut (Kotler dan Amstrong, 2013:314). Maka seseorang 

akan berani membayar suatu produk dengan harga yang mahal apabila dia menilai 

kepuasan yang diharapkannya terhadap suatu produk yang akan dibelinya itu tinggi. 

Sebaliknya apabila seseorang itu menilai kepuasannya terhadap suatu produk itu 

rendah maka dia tidak akan bersedia untuk membayar atau membeli produk tersebut 

dengan harga yang mahal. 

Keputusan pembelian dapat dilihat dari bagaimana cara promosi yang 

dilakukan. Promosi adalah aktivitas yang mengkomunikasikan keunggulan produk 

dan membujuk pelanggan untuk membeli produk (Kotler dan Amstrong, 2014:77). 

Promosi dapat membuat pelanggan yang tidak mengerti akan menjadi mengerti 

karena dalam promosi tersebut merupakan sumber informasi yang sangat penting 

terhadap pelanggan. 

Keputusan pembelian dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan. 

Kualitas pelayanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang 

disampaikan perusahaan dibanding ekspektasi pelanggan (Tjiptono dan 

Chandra,2012:77). Kualitas pelayanan dapat dijadikan tingkat kepuasan yang akan 

diberikan terhadap konsumen. Maka kualitas pelayanan bisa terwujud jika 

kebutuhan dan keinginan pelanggan itu sudah terpenuhi serta ketepatan atau 

melebihi harapan pelanggan. 
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Terdapat beberapa penelitian yang sebelumnya telah dilakukan 

menunjukkan hasil yang berbeda-beda. Penelitian dengan variabel harga terhadap 

keputusan pembelian hasil penelitian yang dilakukan Sunarsi (2016) bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tidak sejalan 

dengan hasil penelitian Setyarko (2016) menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang telah 

dilakukan dengan menggunakan variabel promosi terhadap keputusan pembelian, 

hasil penelitian yang dilakukan Yugi (2016) menunjukkan bahwa promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tidak sejalan 

dengan hasil penelitian Shinta dan Sinulingga (2018) menunjukkan bahwa promosi 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian 

yang dilakukan dengan menggunakan variabel kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian, hasil penelitian yang dilakukan Yugi (2016) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Tidak sejalan dengan hasil penelitian Febriano (2018) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan di atas tertarik untuk 

mengambil topik penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Harga 

dan Gaya Hidup Terhadap Keputusan Pembelian Tiket Kereta Api Melalui 

KAI Access”.  

1.2 Rumusan Masalah  

a. Bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga dan gaya hidup secara simultan 

terhadap keputusan pembelian tiket kereta api melalui KAI Access? 
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b. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian tiket 

kereta api melalui KAI Access?  

c. Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan pembelian tiket kereta api 

melalui KAI Access?  

d. Bagaimana pengaruh gaya hidup terhadap keputusan pembelian tiket kereta 

api melalui KAI Access?  

1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, harga dan gaya hidup secara 

simultan terhadap keputusan pembelian tiket kereta api melalui KAI Access. 

b. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 

tiket kereta api melalui KAI Access.  

c. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian tiket 

kereta api melalui KAI Access.  

d. Untuk menganalisis pengaruh gaya hidup terhadap keputusan pembelian tiket 

kereta api melalui KAI Access. 

1.4 Manfaat Penelitian  

a. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan penulis mengenai 

ilmu manajemen pemasaran khususnya mengenai topik yang berkaitan dengan 

kualitas layanan, harga dan gaya hidup konsumen. 

b. Bagi perkembangan Ilmu Pengetahuan dan Tekonologi  

Hasil penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan informasi tentang 

perkembangan ilmu teknologi yang semakin mengarah ke digitalisasi terutama di 

bidang manajemen pemasaran yang semakin komplek, sehingga dapat 
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dimanfaatkan oleh pelaku bisnis untuk meningkatkan penjualan produk yang 

ditawarkan. 

c. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi kepada peneliti 

selanjutnya tentang pengaruh kualitas layanan, harga dan gaya hidup terhadap 

keputusan pembelian tiket kereta api melalui KAI Access. Harapan lain demi 

terciptanya penelitian baru sebagai lanjutan teori dan referensi dimasa yang akan 

mendatan
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kualitas layanan, 

harga dan gaya hidup terhadap keputusan pembelian tiket kereta api pada 

Mahasiswa Di Kota Malang yang pernah membeli tiket kereta api melalui KAI 

Access. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

a. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel kualitas layanan, harga dan 

gaya hidup terhadap keputusan pembelian tiket kereta api pada Mahasiswa Di 

Kota Malang yang pernah membeli tiket kereta api melalui KAI Access.  

b. Variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket 

kereta api melalui KAI Access. Hal tersebut dapat dijelaskan bahwa semakin 

baik kualitas layanan yang diberikan, maka akan semakin meningkat keputusan 

untuk membeli tiket kereta api melalui KAI Access bagi Mahasiswa Kota 

Malang. 

c. Variabel harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket kereta api 

melalui KAI Access. Hal ini bermakna bahwa harga yang ditawarkan KAI 

Access sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan, maka meningkatkan 

keputusan untuk membeli tiket kereta api melalui KAI Access bagi Mahasiswa 

Kota Malang. 

d. Variabel gaya hidup berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket kereta 

api melalui KAI Access. Hal tersebut dapat dijelaskan bahwa gaya hidup 

semakin tinggi maka semakin meningkat keputusan untuk membeli tiket kereta 
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api melalui KAI Access bagi Mahasiswa Kota Malang terutama pada 

kepraktisan. 

5.2 Keterbatasan 

Dalam penelitian ini, peneliti mempunyai beberapa keterbatasan yaitu sebagai 

berikut: 

1) Penelitian ini hanya dapat dilakukan di Kota Malang jumlah sampel yang 

terbatas yaitu 85 responden. Dengan keterbatasan tersebut penelitian 

selanjutnya diharapkan dapat melakukan pada lingkup yang lebih luas dan 

ukuran sampel yang lebih besar, atau dengan melakukan penelitian lebih 

banyak tempat lagi apabila sampelnya terlalu sedikit. Maka hasil penelitian 

ini hanya bisa digunakan pada lingkungan Unisma Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis. 

2) Penelitian ini hanya menganalisis variabel kualitas layanan, harga dan gaya 

hidup sebagai faktor penentu keputusan pembelian, sehingga masih ada 

variabel-variabel lain yang dapat dijadikan bahan penelitian selanjutnya. 

3) Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner sehingga data yang didapat dikelola berdasarkan 

data yang dikumpulkan melalui kuesioner. 

1.3 Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terkait variabel kualitas layanan, 

harga dan gaya hidup memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian tiket 

kereta api melalui KAI Acceess, penelitian ini memiliki beberapa saran, yaitu: 

a. Bagi perusahaan 

Peneliti merekomendasikan kepada perusahaan terkait untuk 
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memperhatikan secara seksama pentingnya beberapa faktor tersebut. 

Terutama faktor harga karena faktor tersebut memiliki pengaruh yang 

paling besar dan signifikan terhadap keputusan pembelian tiket kereta api 

melalui KAI Access. Tidak hanya itu, faktor kualitas layanan pada aplikasi 

yang diberikan pada konsumen harus ditingkatkan lagi, begitu pula dengan 

faktor gaya hidup, karena dengan adanya gaya hidup yang tinggi akan 

menjadi salah satu pertimbangan konsumen dan secara tidak langsung akan 

mempengaruhi keputusan pembelian tiket kereta api pada KAI Access. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut 

dianjurkan agar: 

1. Menambahkan variabel lagi yang berbeda pada penelitian 

berikutnya agar bisa memperkuat pendapat. 

2. Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil 

penelitian yang lebih baik lagi. 

3. Bisa menambahkan jumlah responden dan populasi yang lebih 

banyak dalam penelitiannya agar memperoleh hasil yang lebih 

sempurna 
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