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ABSTRAK 
 

NUR AULIA HALIZAH, Analisis Pengaruh Harga, Kemudahan, Keamanan, 

dan Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian Tiket Melalui 

Access by KAI (Studi Kasus Pada Mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan).  

 Perkembangan teknologi mendorong sektor perkeretaapian untuk berinovasi 

dalam meningkatkan layanan, salah satunya melalui aplikasi Access by KAI sebagai 

sarana pemesanan tiket yang cepat dan efisien. Meskipun jumlah pengguna terus 

meningkat, masih terdapat keluhan terkait kendala teknis, keamanan transaksi, serta 

ulasan negatif yang berpotensi memengaruhi keputusan pembelian. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kemudahan, keamanan, 

dan online customer review terhadap keputusan pembelian tiket kereta api melalui 

aplikasi Access by KAI. 

 Penelitian ini merupakan explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner terhadap 100 mahasiswa aktif Universitas Islam 

Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Data dianalisis menggunakan metode regresi linier berganda 

dengan bantuan software IBM SPSS versi 26. 

 Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Sedangkan, kemudahan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Keamanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Sementara itu, online customer review tidak berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. Secara simultan, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa harga, kemudahan, keamanan, dan online customer 

review secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

tiket melalui aplikasi Access by KAI pada mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan. 

 

Kata kunci: Harga, Kemudahan, Keamanan, OCR, Access by KAI 
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ABSTRACT 

 

NUR AULIA HALIZAH, Analysis of the Effect of Price, Ease of Use, Security, 

and Online Customer Reviews on Ticket Purchase Decisions Through the Access 

by KAI Application (A Case Study of Students at UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan) 

 The development of technology has encouraged the railway sector to 

continuously innovate in improving service quality, one of which is through the Access 

by KAI application as a fast and efficient ticket booking platform. Although the 

number of users continues to increase, there are still complaints related to technical 

issues, transaction security, and negative online reviews that may influence purchasing 

decisions. Therefore, this study aims to analyze the effect of price, ease of use, security, 

and online customer reviews on train ticket purchase decisions through the Access by 

KAI application. 

 This study is classified as explanatory research using a quantitative approach. 

Data were collected through questionnaires distributed to 100 active students of 

Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan, selected using 

purposive sampling techniques. The data were analyzed using multiple linear 

regression with the assistance of IBM SPSS version 26. 

 The results of the hypothesis testing indicate that price does not have a 

significant effect on purchasing decisions. Meanwhile, convenience has a significant 

effect on purchasing decisions, and security also has a significant effect on purchasing 

decisions. On the other hand, online customer reviews do not have a significant effect 

on the decision to purchase tickets through the Access by KAI application. 

Simultaneously, the results of the study show that price, convenience, security, and 

online customer reviews together have a significant effect on the decision to purchase 

tickets through the Access by KAI application among students of UIN K.H. 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

 

 

Keywords: Price, Ease of Use, Security, Online Customer Review, Access by KAI 
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TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI), secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah 

sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan 

huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus.  

Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa Ś es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ha H ha (dengan titik diatas) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د 

 Za Ż ذ 
Zet (dengan titik 

diatas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Ze ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش
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 Sad Ş ص
Es (dengan titik 

dibawah) 

 Dad D ض
de (dengan titik 

dibawah) 

 Ta Ţ ط
te (dengan titik 

dibawah) 

 Za Z ظ
zet (dengan titik 

dibawah) 

 ain ‘__ Koma terbalik‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qof Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah __’ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang 

 a = أ

 i = أ

 u = أ

 ai = ي أ

 au =  أو

 ã =    أ

 ĩ = إي

 ũ =  أو

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan / t / 

 



 

xvi 
 

Contoh :  

   ditulis  mar’atun jamĩla  مرأ جميلة

     Ta marbutah mati dilambangkan dengan / h / 

     Contoh : 

 ditulis  Fatimah فا طمة

 

4. Syaddah (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh : 

 ditulis  rabbană  ر بنا

 ditulis  al-birr  البر

 

5. Kata Sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu.  

Contoh : 

 ditulis  asy-syamsu الشمس 

 ditulis  ar-rajulu الرجل 

 ditulis  as-sayyidah السيد ة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

 ditulis  al-qamar القمر 

 ditulis  al-badĩ البديع 

 ditulis  al-jalăl الجلا ل 
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6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berbeda di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof / ‘ / 

Contoh :  

 ditulis  umirtu أمرت 

  ditulis  syai’un شيء  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Kemajuan pesat dalam bidang teknologi dan informasi menuntut beberapa 

sektor, termasuk transportasi, untuk terus berinovasi dalam meningkatkan layanan 

bagi konsumen. Kereta api yaitu salah satu alat transportasi yang digemari/diminati 

oleh kalangan masyarakat Indonesia, karena kemudahan akses yang 

ditawarkannya., tarif yang terjangkau, serta tingkat keamanannya yang tinggi. 

Menyadari kebutuhan akan layanan yang lebih praktis, Access by KAI telah dirilis 

sejak tahun 2014 sebagai solusi pemesanan tiket yang lebih cepat dan efisien oleh 

PT. Kereta Api Indonesia (Persero). Langkah ini tidak hanya mencerminkan 

komitmen PT. KAI dalam memberikan pelayanan terbaik, tetapi juga mendorong 

penggunaan transportasi massal guna mengurangi ketergantungan pada kendaraan 

pribadi serta mengatasi kemacetan di berbagai wilayah (Dwijayani et al., 2022). 

Berbagai platform seperti Traveloka, Tiket.com, Pegipegi, dan Tokopedia 

menyediakan layanan pemesanan tiket, tetapi Access by KAI tetap menjadi aplikasi 

unggulan yang dirancang khusus oleh PT KAI (Setiawan & Novita, 2021). 

 Preferensi pengguna terhadap Access by KAI tidak lepas dari berbagai 

keunggulan yang ditawarkan dibandingkan dengan platform pihak ketiga seperti 

Traveloka, Tiket.com, atau Pegipegi. Access by KAI sebagai aplikasi resmi milik 

PT Kereta Api Indonesia (Persero), memiliki keunnggulan serta menyediakan 

akses langsung tanpa perantara, sehingga keakuratan data, ketersediaan kursi, dan 

pembaruan sistem menjadi lebih terjamin. Fitur-fitur seperti pembatalan tiket 
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secara mandiri, penjadwalan ulang, electronic boarding pass, hingga pelacakan 

posisi kereta tersedia secara lebih lengkap dibandingkan aplikasi lain yang sering 

kali memerlukan bantuan layanan pelanggan (Call Center). Sedangkan, menurut 

L. Septiani (2023) sekitar 61,56% transaksi tiket kereta api dilakukan dengan 

Access by KAI karena dinilai lebih transparan dari segi harga, bebas dari biaya 

tambahan tersembunyi, serta memudahkan proses refund dan pengajuan komplain. 

Kepraktisan, kejelasan layanan, dan kemudahan akses inilah yang membuat 

aplikasi ini semakin diminati oleh pengguna sebagai pilihan utama dalam 

pembelian tiket kereta api. 

Gambar 1.1 Statistik Access by KAI per 31 Mei 2025 

 

Sumber data:(Rianti & Noor, 2025) 
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Gambar 1.2 Realisasi Pengguna Baru Access by KAI  

 

Sumber data: (Rianti & Noor, 2025) 

 Sejak pertama kali diluncurkan, Access by KAI terus menunjukkan performa 

yang positif dalam hal pertumbuhan pengguna dan tingkat penggunaan layanan. 

Hingga 31 Mei 2025, aplikasi ini telah mencatat sebanyak 23.703.868 pengguna 

terdaftar, dengan 8.130.455 pengguna aktif dalam 30 hari terakhir. Selain itu, 

sebanyak 3.882.460 pengguna telah terdaftar sebagai pengguna premium. Hal 

tersebut menunjukkan adanya tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap layanan 

yang disediakan. Jumlah unduhan aplikasi bahkan telah mencapai lebih dari 30 juta 

kali, menunjukkan antusiasme masyarakat terhadap aplikasi ini. Dari sisi 

pertumbuhan pengguna baru, selama periode Januari-Mei 2025 tercatat 

penambahan sekitar 2.484.577 pengguna, dengan 519.571 di antaranya berasal dari 

bulan Mei (Rianti & Noor, 2025). Angka ini menandakan bahwa aplikasi ini masih 

sangat relevan dan terus diminati, termasuk di kalangan mahasiswa yang 

membutuhkan layanan transportasi yang cepat, aman, dan mudah diakses secara 

digital. 
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 Menurut data yang dirilis oleh KAI, Generasi Z, termasuk mahasiswa sebagai 

bagian dari kelompok ini, menyumbang 80% dari total penumpang kereta api 

Angka ini menunjukkan dominasi Generasi Z dalam penggunaan layanan KAI, 

sekaligus mencerminkan keberhasilan KAI dalam menarik minat generasi muda 

(Vivo.co.id, 2023). Sebagai generasi yang melek teknologi dan mengutamakan 

efisiensi, mahasiswa sebagai bagian dari Gen Z cenderung memilih transportasi 

yang terjangkau, nyaman, dan ramah lingkungan. Menyadari hal ini, PT KAI 

(Persero) terus berinovasi dengan menghadirkan berbagai fitur terbaru pada Access 

by KAI, seperti penjualan tiket KA antar kota, KA Bandara, KA local, Whoosh 

serta layanan perubahan jadwal, pembatalan tiket, electronic boarding pass, 

pengecekan kode booking, pelacakan posisi kereta, informasi promosi, dan riwayat 

pemesanan (Firah & Lestari, 2024). Dengan sistem pemesanan yang terpadu ini, 

KAI berhasil memenuhi kebutuhan pengguna yang mengandalkan teknologi dalam 

aktivitas sehari-hari, sekaligus meningkatkan kemudahan dan kenyamanan 

layanan bagi seluruh pelanggan. Kemudian, proses pengambilan keputusan oleh 

konsumen dalam membeli tiket kereta api lewat Access by KAI tidak terjadi secara 

instan, melainkan melalui berbagai pertimbangan, seperti harga, kemudahan 

penggunaan aplikasi, keamanan transaksi, ulasan pelanggan secara online, dan 

sebagainya (Akbarani, 2023).  

 Dalam perspektif syariah, perkembangan teknologi seperti aplikasi Access by 

KAI dapat dilihat sebagai bentuk pemanfaatan kemajuan untuk kemaslahatan 

umat, sejalan dengan prinsip maqashid syariah yang bertujuan menjaga 

kemaslahatan manusia. Islam mengarahkan umatnya dalam memanfaatkan 
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teknologi yang memudahkan kehidupan, selama tidak menyimpang prinsip-prinsip 

dalam syariah, seperti seperti menjauhi praktek riba dan menghindari unsur 

ketidakjelasan (gharar), dan praktik-praktik yang merugikan. Aplikasi Access by 

KAI yang menawarkan kemudahan, kecepatan, dan transparansi dalam pemesanan 

tiket dapat dikatakan selaras dengan nilai-nilai syariah, asalkan sistem yang 

digunakan memastikan keamanan transaksi, kejelasan informasi, dan tidak 

mengandung unsur yang dilarang. Selain itu, penggunaan transportasi massal 

seperti kereta api juga sejalan dengan prinsip Islam yang mendorong kebersamaan, 

efisiensi, dan pelestarian lingkungan, yang termasuk dalam tanggung jawab 

manusia dibumi sebagai pemimpin (khalifah). Dengan demikian, inovasi seperti 

Access by KAI tidak hanya memudahkan kehidupan sehari-hari, tetapi juga dapat 

menjadi sarana untuk mewujudkan nilai-nilai syariah dalam kehidupan modern, 

khususnya dalam hal transaksi yang adil, transparan, dan bermanfaat bagi 

masyarakat luas. 

 Berdasarkan ulasan pengguna Access by KAI yang terdapat di Aplikasi Google 

Play Store (Gambar 3), terdapat berbagai keluhan yang masih sering disampaikan 

oleh pengguna aplikasi tersebut: 
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Gambar 1.3 Ulasan Negatif Access by KAI di Playstore 

 

Sumber data: (Google Playstore, 2025) 

 Meskipun, Access by KAI menawarkan kemudahan dalam melakukan 

pemesanan tiket kereta api dengan biaya yang lebih hemat/terjangkau, sebab tidak 

ada biaya/beban tambahan, pengguna masih menghadapi kendala teknis seperti 

error, loading lama, dan transaksi gagal yang menyebabkan saldo terpotong tanpa 

kejelasan. Selain itu, masalah keamanan, terutama terkait perlindungan data 

pengguna dan keandalan sistem pembayaran, menimbulkan kekhawatiran 

tersendiri. Hal ini tercermin dari online customer review yang banyak 

mengeluhkan performa aplikasi, dengan rating aplikasi hanya mencapai 2,5 

bintang. Jika masalah ini tidak segera diatasi, keunggulan harga dan kemudahan 
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yang ditawarkan justru berpotensi kehilangan daya tariknya di mata konsumen  

(Fitroni & Dwiridotjahjono, 2025)  

 Di sisi lain, keputusan pelanggan dalam menggunakan Access by KAI tetap 

dipengaruhi oleh berbagai faktor. Pertama, faktor harga menjadi salah satu 

pertimbangan utama untuk pembeli, terutama mahasiswa yang memiliki 

keterbatasan finansial. Access by KAI menawarkan harga tiket yang lebih 

terjangkau dibandingkan platform pihak ketiga karena tidak adanya biaya 

tambahan. Ditambah dengan adanya sistem upgrade membership, pelanggan akan 

mendapatkan harga yang lebih terjangkau dan mendapatkan poin setiap 

bertransaksi di Acces by KAI (Public Relations KAI, 2021). Kemudian, 

kemudahan penggunaan aplikasi juga menjadi aspek penting yang mempengaruhi 

keputusan pengguna. Access by KAI dirancang dengan tampilan antarmuka yang 

sederhana, memungkinkan pengguna untuk melakukan pemesanan tiket dalam 

beberapa langkah saja. Namun, kendala teknis masih sering terjadi, seperti aplikasi 

yang mengalami error saat diakses, loading lama, hingga transaksi yang gagal 

tanpa kejelasan penyebabnya (Firah & Lestari, 2024). 

 Ketiga, faktor keamanan transaksi menjadi perhatian utama dalam layanan 

digital. PT KAI telah menerapkan sistem keamanan berlapis dengan enkripsi data 

dan metode pembayaran yang aman. Meski demikian, beberapa pengguna masih 

mengalami kendala seperti saldo terpotong tetapi transaksi tidak berhasil, yang 

dapat menurunkan tingkat kepercayaan terhadap aplikasi ini (Manupassa et al., 

2025). Lalu, ulasan pelanggan turut berperan dalam membentuk persepsi calon 

pengguna terhadap Access by KAI. Berdasarkan rating di Google Play Store, 
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aplikasi ini mendapatkan nilai rata-rata 2,5 bintang, yang menunjukkan banyaknya 

keluhan terkait performa aplikasi dan layanan transaksi (Data Google Play Store, 

2024). Ulasan negatif dapat mempengaruhi keputusan calon pelanggan dalam 

memilih platform pemesanan tiket kereta api. 

 Beberapa penelitian sebelumnya telah dilakukan dan menghasilkan temuan 

yang beragam. Menurut penelitian (Akbarani et al., 2023), variabel harga memiliki 

pengaruh positif serta signifikan terhadap keputusan pembelian, meskipun berbeda 

dengan hasil penelitian (Nomleni et al., 2023) yang mengungkapkan bahwa harga 

memiliki pengaruh negatif pada variabel keputusan pembelian. Kemudian, 

penelitian yang telah dilakukan oleh (Andini, 2024) variabel kemudahan 

menghasilkan pengaruh positif juga signifikan pada keputusan pembelian. Namun, 

studi yang telah dilakukan oleh (Mita et al., 2021) menyatakan bahwa variabel 

kemudahan berpengaruh negatif dan tidak signifikan pada variabel keputusan 

pembelian. Pada output penelitian (A. T. Septiani & Suhermin, 2022), keamanan 

terbukti menjadi faktor yang berpengaruh positif serta signifikan dalam proses 

pengambilan keputusan pembelian. Tetapi, Temuan penelitian yang diperoleh 

(Karame et al., 2023) malah berpengaruh negatif serta tidak signifikan. Lalu, 

variabel online customer review berpengaruh positif  juga signifikan pada 

penelitian  (Mudina & Mirz, 2023) namun pada penelitian yang dilakukan (Lestari 

& Jaya, 2025), variabel online customer review terbukti memberikan pengaruh 

negatif yang tidak signifikan pada keputusan pembelian konsumen. 
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Tabel 1.1 Pra Riset  

Kategori Responden  Usia  (%) 

Mengetahui adanya Access by KAI 45 17-24 88,2% 

Tidak mengetahui Access by KAI 5 17-24 11,8% 

Menggunakan Access by KAI 39 17-24 76,5% 

Tidak menggunakan Access by KAI 12 17-24 23,5% 

 Sumber: Data primer dolah, SPSS 2025 

 Kemudian, dari data pra riset yang telah dilakukan terhadap 50 responden 

mahasiswa yang aktif dan terdaftar di UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan, 

diperoleh hasil bahwa sejumlah 45 responden (88,2%) mengetahui aplikasi Access 

by KAI, sedangkan 5 responden (11,8%) belum mengetahui atau tidak mengenal 

aplikasi tersebut. Selain itu, 39 responden (76,5%) telah menggunakan aplikasi 

tersebut untuk pembelian tiket kereta api, sementara 11 responden (23,5%) belum 

pernah menggunakannya. Data ini menunjukkan bahwa meskipun mayoritas 

mahasiswa telah mengetahui dan menggunakan Access by KAI, masih terdapat 

sebagian yang belum memanfaatkannya. Hal ini menggambarkan bahwa 

keputusan pembelian melalui layanan digital seperti Access by KAI dapat 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya, seperti harga, kemudahan penggunaan, 

keamanan transaksi, serta ulasan pelanggan, yang menjadi fokus pada penelitian 

ini. 

 Mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan dipilih sebagai subjek 

penelitian dilatarbelakangi oleh karakteristik mereka sebagai generasi digital yang 

aktif menggunakan aplikasi, termasuk dalam pembelian tiket kereta melalui Access 
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by KAI. Berbeda dengan mahasiswa umum, mahasiswa UIN dibekali pendidikan 

umum  dan agama secara seimbang, sehingga dalam pengambilan keputusan 

pembelian, mereka tidak hanya mempertimbangkan aspek harga dan kemudahan, 

tetapi juga keamanan serta nilai-nilai etis. Rosyadi & Mutmainah (2022) 

menegaskan bahwa konsumen Muslim cenderung memperhatikan aspek moral dan 

kepercayaan dalam bertransaksi. Temuan Nisa (2022) memperkuat fakta bahwa 

mahasiswa UIN adaptif terhadap teknologi dan sensitif terhadap fitur-fitur digital 

yang menunjang kenyamanan dan keamanan transaksi. Dengan kombinasi literasi 

digital dan nilai religius, mahasiswa UIN menjadi kelompok yang unik dan relevan 

sebagai objek penelitian dalam studi berbasis aplikasi. 

 Judul penelitian ini memiliki keterkaitan dengan ekonomi syariah karena 

secara tidak langsung menelaah bagaimana nilai-nilai Islam memengaruhi perilaku 

konsumsi di era digital. Ekonomi syariah bukan hanya menekankan efisiensi dalam 

transaksi, namun juga mengedepankan etika, keadilan, dan tanggung jawab sosial. 

Variabel-variabel seperti harga, kemudahan, dan keamanan tidak sekadar dilihat 

dari aspek praktis, tetapi juga memiliki makna dalam muamalah Islam. Misalnya, 

harga yang adil sesuai dengan prinsip 'adl (keadilan), kemudahan mencerminkan 

prinsip taisir (mempermudah urusan), dan keamanan menyangkut nilai amanah 

dan larangan gharar (ketidakpastian yang merugikan). Bahkan, online customer 

review dapat dikaitkan dengan konsep syahādah atau kesaksian yang jujur, yang 

sangat dijunjung tinggi dalam transaksi Islami. Kemudian, dari segi subjek 

mahasiswa UIN, sebagai konsumen Muslim yang memperoleh pendidikan agama 

dan umum secara terpadu, menjadi subjek yang relevan untuk mengkaji bagaimana 
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nilai-nilai syariah secara sadar maupun tidak sadar memengaruhi pengambilan 

keputusan mereka. 

 Berdasarkan pada perbedaan temuan dalam penelitian sebelumnya serta 

merujuk pada uraian latar belakang, studi ini menitikberatkan pada beragam aspek 

yang berperan dalam keputusan konsumen membeli tiket kereta api lewat aplikasi 

Access by KAI. Variabel penelitian seperti harga, kemudahan penggunaan aplikasi, 

keamanan transaksi, dan ulasan pelanggan dipilih karena faktor-faktor ini sering 

menjadi keluhan pengguna dan memiliki peran penting dalam keputusan 

pembelian layanan digital. Sedangkan, Access by KAI dipilih sebagai objek 

penelitian karena merupakan aplikasi resmi PT KAI atau BUMN di bawah 

pemerintah yang memiliki potensi untuk mempengaruhi keputusan. Dengan 

memahami faktor-faktor diatas, output penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan wawasan mendalam serta rekomendasi untuk PT KAI dalam 

meningkatkan layanan digitalnya. Oleh sebab itu, penelitian ini berfokus pada 

"Analisis Pengaruh Harga, Kemudahan, Keamanan, dan Online Customer Review 

terhadap Keputusan Pembelian Tiket melalui Access by KAI (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan)” 

B. Rumusan Masalah 

Permasalahan penelitian yang didasarkan pada latar belakang dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket melalui 

aplikasi Access by KAI? 
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2. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket melalui 

aplikasi Access by KAI? 

3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket melalui 

aplikasi Access by KAI? 

4. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

tiket melalui aplikasi Access by KAI? 

5. Apakah harga, kemudahan, keamanan, dan online customer review secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket melalui aplikasi 

Access by KAI? 

C. Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk menganalisis apakah harga secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI.  

2. Untuk menganalisis apakah kemudahan secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI.  

3. Untuk menganalisis apakah keamanan secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI.  

4. Untuk menganalisis apakah online customer review secara parsial berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI.  

5. Untuk menganalisis apakah harga, kemudahan, keamanan, dan online 

customer review secara simultan berpengaruh terhadap keputusan Pembelian 

Tiket Melalui Aplikasi Access by KAI.  
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini ditujukan untuk memberikan manfaat serta kontribusi sebagai 

berikut 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini berpotensi dalam memperluas pemahaman mengenai teori 

perilaku konsumen, terlebih dalam mengidentifikasi berbagai faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. Di 

samping itu, penelitian ini berpotensi memperkuat kerangka konseptual di 

kalangan akademisi dan peneliti yang tertarik pada studi terkait teknologi dan 

layanan transportasi digital. 

2. Manfaat Praktis 

Temuan penelitian ini mampu memberikan wawasan bagi PT Kereta Api 

Indonesia (Persero) dalam upaya peningkatan layanan aplikasi Access by KAI, 

seperti aspek harga, kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, serta online 

customer review. Diharapkan hasil ini mampu menumbuhkan keyakinan dan 

ketertarikan pengguna terhadap layanan tersebut. 

3. Manfaat Akademis 

Temuan dari penelitian ini dapat menjadi rujukan untuk penelitian akademis di 

bidang teknologi transportasi serta perilaku konsumen, dan memberikan 

kontribusi bagi pengembangan penelitian masa depan yang berkaitan dengan 

layanan digital di sektor transportasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kemudahan, 

keamanan, dan online customer review terhadap keputusan pembelian tiket melalui 

aplikasi Access by KAI pada mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan. Dari uraian analisis pada bab sebelumnya, dapat disajikan sejumlah 

kesimpulan sebagai berikut 

1. Variabel harga (X1) tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket (Y) 

melalui aplikasi Access by KAI pada mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman 

Wahid Pekalongan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai nilai t hitung 1,513 < t tabel 

1,984 serta nilai signifikansi 0,134 > 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

meskipun mahasiswa menilai harga tiket sudah sesuai dengan kemampuan 

keuangan dan manfaat yang diperoleh, faktor harga bukan menjadi 

pertimbangan utama dalam menentukan keputusan pembelian tiket. 

2. Variabel kemudahan (X2) berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian tiket (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 6,797 > t tabel 

1,984, serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Kemudahan dalam penggunaan 

aplikasi, seperti kemudahan memahami fitur, proses pemesanan, dan 

pembayaran, menjadi faktor penting yang mendorong mahasiswa dalam 

mengambil keputusan pembelian tiket melalui Access by KAI. 

3. Variabel keamanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

tiket (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai t hitung 2,027 > t tabel 1,984 serta nilai 
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signifikansi 0,045 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 

tingkat keamanan yang dirasakan mahasiswa, khususnya terkait perlindungan 

data pribadi dan keamanan transaksi, maka semakin tinggi pula keputusan 

mereka untuk melakukan pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. 

4. Variabel online customer review (X4) tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian tiket (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 1,539 < t tabel 

1,984, serta nilai signifikansi 0,127 > 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa 

ulasan atau penilaian dari pengguna lain belum menjadi faktor penentu bagi 

mahasiswa dalam mengambil keputusan pembelian, karena mereka lebih 

mengandalkan pengalaman pribadi serta informasi yang tersedia langsung 

pada aplikasi Access by KAI. 

5. Secara simultan, variabel harga, kemudahan, keamanan, dan online customer 

review secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. Hal ini dibuktikan melalui 

hasil uji F yang menunjukkan nilai F hitung sebesar 44,852 > F tabel 2,467 

dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

model regresi yang digunakan layak dan mampu menjelaskan pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen secara keseluruhan, sehingga 

faktor-faktor tersebut secara kolektif memiliki peran penting dalam 

membentuk keputusan pembelian mahasiswa. 

B. Keterbatasan 

 Berdasarkan pengalaman peneliti selama proses pelaksanaan penelitian ini, 

terdapat sejumlah keterbatasan dalam penelitian ini yang dapat dijadikan evaluasi 
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untuk penelitian berikutnya. Keterbatasan tersebut berpotensi memengaruhi hasil 

penelitian sehingga perlu ditinjau kembali agar penelitian di masa mendatang dapat 

memberikan hasil yang lebih optimal. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini 

antara lain sebagai berikut: 

1. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, 

yang masih terbatas untuk menggambarkan kondisi populasi secara 

menyeluruh. Selain itu, responden penelitian hanya berasal dari mahasiswa 

Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan yang 

menggunakan aplikasi Access by KAI. Oleh karena itu, hasil penelitian ini 

belum dapat digeneralisasikan ke populasi yang lebih luas. 

2. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan 

Google Form, sehingga peneliti tidak dapat menggali informasi secara lebih 

mendalam terkait alasan dan pertimbangan responden dalam menjawab setiap 

pernyataan. Metode ini juga berpotensi menimbulkan perbedaan pemahaman 

responden terhadap item kuesioner. 

3. Penelitian ini hanya memfokuskan pada variabel harga, kemudahan, 

keamanan, dan online customer review terhadap keputusan pembelian tiket 

melalui aplikasi Access by KAI. Faktor lain yang berpotensi memengaruhi 

keputusan pembelian, seperti kualitas layanan, promosi, citra merek, dan faktor 

sosial, belum diteliti dalam penelitian ini. 

4. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada hasil pengujian variabel harga (X1) 

dan online customer review (X4) tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian tiket melalui aplikasi Access by KAI. Tidak berpengaruhnya 
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variabel harga menunjukkan bahwa harga tiket kereta api telah berada pada 

tingkat yang wajar serta relatif seragam, alhasil tidak menjadi pertimbangan 

utama dalam menentukan keputusan pembelian. Sementara itu, variabel online 

customer review tidak berpengaruh karena responden lebih mengandalkan 

pengalaman pribadi serta informasi resmi yang tersedia langsung pada aplikasi 

Access by KAI dibandingkan ulasan dari pengguna lain. 

C. Implikasi Penelitian 

1. Implikasi Teoritis 

  Penelitian ini berkontribusi dalam pengembangan Theory of Reasoned 

Action (TRA) yang dikemukakan oleh Fishbein dan Ajzen Tahun 1970-an 

dengan menekankan peran sikap individu dalam membentuk keputusan 

pembelian. Dalam konteks penelitian ini, sikap mahasiswa terhadap pembelian 

tiket melalui aplikasi Access by KAI terutama terbentuk melalui persepsi 

kemudahan penggunaan aplikasi dan keamanan transaksi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kemudahan dan keamanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, yang mengindikasikan bahwa sikap positif 

terhadap proses penggunaan aplikasi yang praktis serta rasa aman dalam 

bertransaksi mampu mendorong niat dan perilaku pembelian secara aktual. 

Sebaliknya, variabel harga dan online customer review tidak berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian, yang menunjukkan bahwa pertimbangan harga 

maupun pengaruh informasi dari pengguna lain tidak selalu menjadi penentu 

utama dalam keputusan pembelian mahasiswa. Temuan ini memperkaya 

penerapan TRA dengan menunjukkan bahwa pada layanan publik digital 
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seperti Access by KAI, keputusan pembelian lebih banyak dipengaruhi oleh 

evaluasi rasional individu terhadap kemudahan dan keamanan sistem 

dibandingkan tekanan sosial atau pertimbangan harga. Dengan demikian, 

penelitian ini menegaskan bahwa TRA tetap relevan, namun penerapannya 

perlu disesuaikan dengan karakteristik layanan dan perilaku pengguna dalam 

konteks transportasi digital. 

2. Implikasi Praktis 

  Temuan penelitian ini memberikan implikasi bagi pengelola dan 

pengembang aplikasi Access by KAI untuk lebih menitikberatkan perhatian 

pada aspek kemudahan penggunaan dan keamanan aplikasi guna mendorong 

keputusan pembelian tiket yang lebih optimal. Kemudahan penggunaan, 

seperti tampilan antarmuka yang sederhana, alur pemesanan yang jelas, serta 

proses pembayaran yang praktis, terbukti berpengaruh signifikan. Penguatan 

fitur-fitur yang sudah ada, seperti navigasi yang intuitif, panduan pemesanan, 

dan kecepatan proses checkout, dapat meningkatkan pengalaman pengguna, 

mengurangi risiko kesalahan transaksi, serta meningkatkan kepuasan 

mahasiswa sebagai pengguna utama. Di sisi keamanan, meskipun Access by 

KAI telah menerapkan sistem proteksi, peningkatan enkripsi data, peninjauan 

autentikasi ganda, dan monitoring transaksi yang lebih cermat tetap diperlukan 

untuk memperkuat kepercayaan pengguna, memberikan rasa aman, dan 

mendorong penggunaan berulang serta rekomendasi kepada orang lain. 

  Sementara itu, harga tiket dan online customer review (OCR) tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa 
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meskipun pengelolaan harga yang kompetitif dan ulasan pengguna sudah 

memadai, pengelola tetap perlu memantau respons pengguna serta 

menyesuaikan strategi promosi dan komunikasi layanan agar persepsi nilai 

tetap terjaga. Dari sisi pengguna, hal ini membantu mereka mendapatkan 

informasi yang jelas dan relevan untuk membuat keputusan pembelian yang 

lebih tepat. Dengan fokus pada kemudahan, keamanan, dan pemeliharaan 

kualitas harga serta informasi ulasan, Access by KAI dapat memperkuat daya 

saing layanan, mempertahankan loyalitas pengguna, dan memberikan 

pengalaman transaksi yang nyaman, aman, dan memuaskan secara 

berkelanjutan. 
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