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MOTTO 

“But perhaps you hate a thing and it is good for you, and perhaps you love a 

thing and it is bad for you. And Allah knows, while you know not” 

(Q.S. Al-Baqarah : 216) 

 

While you’re chasing your dreams, don’t forget to enjoy the process and 

remember you’re already enough. 

-Shawn Mendes 

 

Even if you didn’t make it, it’s not the end of the world. As long as you have tried 

hard, that’s all matters. 

-Tay Tawan 

 

Long story short, I survived. 

-Taylor Swift 
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ABSTRAK 

 

NURJANAH RAMADHANI. PENGARUH VARIASI SISTEM 

PEMBAYARAN, FITUR LAYANAN DAN KEMUDAHAN AKSES 

TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN APLIKASI KAI ACCESS 

SEBAGAI PLATFORM PEMESANAN TIKET KERETA API (Studi Kasus 

Masyarakat Muslim Pengguna Aplikasi KAI Access di Pemalang). 

 Era modernisasi kini semakin menuntut masyarakat untuk beradaptasi 

dengan segala bentuk teknologi, salah satunya adalah perusahaan transportasi. 

Masyarakat cenderung memilih menggunakan teknologi online karena dirasa lebih 

mudah dan efisien, termasuk dalam pemesanan tiket kereta api. Penelitian ini 

membahas tentang pemanfaatan aplikasi KAI Access sebagai platform pemesanan 

tiket kereta api secara online, khususnya pada lingkup variasi sistem pembayaran, 

fitur layanan dan kemudahan akses. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variasi sistem 

pembayaran, fitur layanan dan kemudahan akses terhadap keputusan penggunaan 

aplikasi KAI Access Sebagai Platform Pemesanan Tiket Kereta Api (Studi Kasus 

Masyarakat Muslim Pengguna Aplikasi KAI Access di Pemalang). Populasi 

penelitian ini adalah masyarakat muslim di seluruh wilayah Pemalang. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 96 responden dengan menggunakan 

teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 

angket atau kuesioner. Metode analisis yang digunakan yaitu uji instrumen, uji 

regresi linear berganda, uji asumsi klasik dan uji hipotesis statistik. Data pada 

penelitian ini diolah menggunakan software SPSS statistics 26. 

Hasil penelitian diperoleh sebagai berikut: 1) variabel variasi sistem 

pembayaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan 

penggunaan, 2) variabel fitur layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel keputusan penggunaan, 3) variabel kemudahan akses berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel keputusan penggunaan, 4) Secara simultan 

variabel variasi sistem pembayaran, fitur layanan dan kemudahan akses 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi KAI Access 

Sebagai Platform Pemesanan Tiket Kereta Api (Studi Kasus Masyarakat Muslim 

Pengguna Aplikasi KAI Access di Pemalang). Berdasarkan hasil uji koefisien 

determinasi menunjukkan bahwa variasi sistem pembayaran, fitur layanan dan 

kemudahan akses secara simultan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan 

dengan persentase sebesar 62,5%. 

 

Kata Kunci: variasi sistem pembayaran, fitur layanan, kemudahan akses, 

keputusan penggunaan 
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ABSTRACT 

 

NURJANAH RAMADHANI. THE INFLUENCE OF PAYMENT SYSTEM 

VARIATIONS, SERVICE FEATURES AND EASE OF ACCESS ON THE 

DECISION TO USE THE KAI ACCESS APPLICATION AS A TRAIN 

TICKET ORDERING PLATFORM (Case Study of Muslim Community 

Users of the KAI Access Application in Pemalang). 

The era of modernization now increasingly requires people to adapt to all 

forms of technology, one of which is transportation companies. People tend to 

choose to use online technology because they feel it is easier and more efficient, 

including when ordering train tickets. This research discusses the use of the KAI 

Access application as an online train ticket ordering platform, especially in the 

scope of payment system variations, service features and ease of access. 

This research aims to determine the influence of variations in payment 

systems, service features and ease of access on the decision to use the KAI Access 

application as a train ticket ordering platform (Case Study of Muslim Community 

Users of the KAI Access Application in Pemalang). The population of this research 

is Muslim communities throughout the Pemalang area. The sample used in this 

research was 96 respondents using purposive sampling technique. Data collection 

is carried out using questionnaires or questionnaires. The analytical methods used 

are instrument tests, multiple linear regression tests, classical assumption tests and 

statistical hypothesis tests. The data in this study was processed using SPSS 

statistics 26 software. 

The research results were obtained as follows: 1) the payment system 

variation variable has a positive and significant effect on the usage decision 

variable, 2) the service feature variable has a positive and significant effect on the 

usage decision variable, 3) the ease of access variable has a positive and significant 

effect on the usage decision variable, 4 ) Simultaneously, the variables of payment 

system variations, service features and ease of access have a significant influence 

on the decision to use the KAI Access application as a train ticket ordering platform 

(Case Study of Muslim Community Users of the KAI Access Application in 

Pemalang). Based on the results of the coefficient of determination test, it shows 

that variations in payment systems, service features and ease of access 

simultaneously influence usage decisions with a percentage of 62.5%. 

 

Keywords: variety of payment systems, service features, ease of access, usage 

decisions 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص
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 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G ge غ

 Fa F ef ف

 Qaf Q ki ق

 Kaf K ka ك

 Lam L el ل

 Mim M em م

 Nun N en ن

 Wau W we و

 Ha H ha ھ

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya Y ye ي 

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
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Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a a ـَ

 Kasrah i i ـِ

 Dammah u u ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai 

berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya ai a dan u يَْ... 

  Fathah dan wau au a dan u وَْ... 

Contoh: 

 kataba كَتَبَ  -

 fa`ala فَ عَلَ   -

 suila سُئِلَ   -

 kaifa كَيْفَ  -

 haula حَوْلَ  -
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C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ... 

ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ىِ... 

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas وُ... 

Contoh: 

 qāla قاَلَ   -

 ramā رَمَى  -

 qīla   قِيْلَ  -

 yaqūlu  يَ قُوْلُ  -

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 
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Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الَأطْفَالِ  -

 /al-madīnah al-munawwarah الْمَدِيْ نَةُ الْمُنَ وَّرةَُ   -

al-madīnatul munawwarah 

 talhah  طلَْحَةْ   -

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, 

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala  نَ زَّلَ  -

لبُِّ  ا -  al-birru 
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F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanpa sempang. 

Contoh: 

 ar-rajulu   الرَّجُلُ  -

 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-jalālu الَْْلَالُ  -

 



 
 

xx 
 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang 

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تََْخُذُ  -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u الن َّوْءُ  -

 inna إِنَّ  -

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

 /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn وَ إِنَّ اللهَ فَ هُوَ خَيُْْ الرَّازقِِيَْ  -

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اِلله مََْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا  -
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I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

 Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn/ Alhamdu lillāhi الْْمَْدُ لِله رَبِ  الْعَالَمِيَْ  -

rabbil `ālamīn 

 Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm  الرَّحْْنِ الرَّحِيْمِ  -

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفُوْر  رَحِيْم   -

عًا - ي ْ  /Lillāhi al-amru jamī`an لِلِ  الأمُُوْرُ جََِ

Lillāhil-amru jamī`anv 
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J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi dan informasi di Indonesia berkembang makin 

pesat dan merambah ke berbagai sektor. Hal ini memaksa pelaku bisnis untuk 

bekerja keras mengembangkan strategi persaingan yang tepat untuk mencapai 

tujuan perusahaan, sehingga produk atau jasa dapat diterima oleh konsumen. 

Konsumen merupakan salah satu elemen penting bagi sebuah perusahaan. 

Perusahaan harus memahami kebutuhan serta keinginan konsumen yang terus 

berubah seiring berjalannya waktu. Hal ini penting untuk dapat menarik dan 

mempertahankan konsumen dalam menggunakan suatu jasa. Setiadi dalam 

(Zahra et al., 2021) mengatakan bahwa untuk memahami perilaku konsumen, 

menentukan strategi yang tepat, dan menentukan langkah-langkah yang sesuai, 

perusahaan perlu memiliki pemahaman yang mendalam mengenai persepsi, 

pemikiran, dan tindakan konsumen berdasarkan pola perilaku mereka. 

Saat ini peluang bisnis yang sedang mengalami pertumbuhan pesat adalah 

di bidang teknologi dan informasi. Mengingat semakin berkembangnya 

teknologi di masa sekarang, mau tidak mau masyarakat harus mengikuti 

perkembangan zaman yang semakin berkaitan dengan teknologi itu sendiri. 

Sekarang, konsumen tidak perlu lagi mengunjungi toko atau perusahaan 

penyedia layanan jasa untuk mengecek ketersediaan barang, mendapatkan 

informasi, atau bahkan melakukan pembelian. Sebaliknya, mereka dapat 

melakukannya melalui situs web, marketplace, WhatsApp, dan platform 
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lainnya. Sistem pembayaran tunai yang sebelumnya mengandalkan kartu debit 

atau kredit juga mengalami transisi, beralih ke pembayaran digital melalui 

berbagai aplikasi yang diproduksi oleh bisnis ternama atau penyedia layanan 

jasa lainnya (Prayoga et al., 2022). 

Salah satu layanan jasa yang dapat memberikan dampak pada berbagai 

aspek kehidupan sosial dan mendukung perputaran ekonomi ialah jasa 

transportasi. Pentingnya jasa transportasi ditunjukkan dengan meningkatnya 

kebutuhan akan perumahan, jasa transportasi untuk orang dan barang, serta 

bertambahnya jumlah pemukiman sebagai akibat dari pertumbuhan penduduk 

(Hapsari, 2022). Dari semua pilihan sarana transportasi, kereta api menjadi 

sarana transportasi yang paling popular dan diminati di kalangan masyarakat. 

Dilansir dari situs resmi KAI yang menunjukkan bahwa pada tahun 2022, 

volume penumpang kereta api mencapai 34% atau sekitar 18,19 juta 

penumpang dari total penumpang angkutan umum. Diikuti sarana transportasi 

udara sebesar 30% atau sejumlah 5,41 juta penumpang, angkutan bus sebesar 

16% atau sejumlah 2,85 juta penumpang, kemudian angkutan penyebrangan 

sebesar 14% atau sejumlah 2,51 juta penumpang, serta angkutan laut sebesar 

6% dari total penumpang keseluruhan atau sejumlah 1,17 juta penumpang. 

Dengan meningkatnya masyarakat pengguna moda transportasi kereta api, 

serta semakin berkembangnya teknologi informasi dimasa ini. Maka banyak 

masyarakat yang mulai beralih dari cara konvensional ke modern, termasuk 

dalam proses pembelian tiket yang semula pengguna langsung membeli tiket di 

loket-loket stasiun, sekarang banyak beralih ke sistem pemesanan tiket secara 
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online melalui berbagai situs online maupun aplikasi. Saat ini, aplikasi KAI 

Access menjadi aplikasi penyedia layanan e-commerce berbasis mobile yang 

memperoleh respon baik dari masyarakat Indonesia. Aplikasi KAI Access ialah 

platform resmi yang disediakan PT Kereta Api Indonesia (Persero) guna 

pembelian tiket kereta api. Selain menyediakan layanan penjualan tiket, aplikasi 

ini didukung pula dengan adanya berbagai fitur tambahan guna meningkatkan 

kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan. 

Keputusan pembelian merupakan tanggapan terhadap proses pemilihan 

produk, merek, saluran distribusi, waktu pembelian, dan jumlah pembelian yang 

diambil untuk menentukan suatu pembelian ((Kotler & Keller, 2016) dalam 

(Nugroho et al., 2021)). Dari penjelasan ini dapat disimpulkan bahwa keputusan 

penggunaan adalah keputusan yang konsumen buat sebelum benar-benar 

melakukan pembelian maupun penggunaan pada suatu produk atau jasa. 

Sebelum melakukan keputusan umumnya konsumen mencari tahu apa yang 

diinginkan serta apa yang dibutuhkan, dengan begitu konsumen dapat memilih 

kemudian menentukan jasa yang akan dibeli dan akhirnya melakukan keputusan 

penggunaan. Setelah itu, konsumen biasanya memilih antara dua opsi, apakah 

mereka akan melakukan penggunaan lagi atau mereka akan memilih jasa lain 

yang berbeda. 

Beberapa hal yang dapat dijadikan pertimbangan keputusan pengguna 

untuk menggunakan aplikasi KAI Access ialah fitur layanan. Aplikasi KAI 

Access menyajikan berbagai fitur layanan digital, termasuk pemesanan tiket 

kereta api untuk perjalanan antar kota, lokal, dan kereta api bandara. Selain itu, 
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aplikasi ini memungkinkan penambahan tiket dari platform e-commerce lain, 

memberikan opsi pembatalan dan pengubahan jadwal, menyediakan layanan 

Lokomart, menyajikan berita terkini, menyediakan sistem pembayaran beragam 

termasuk metode non-tunai, memberikan potongan harga atau reduksi bagi 

pihak terkait, serta mengintegrasikan layanan dengan moda transportasi seperti 

taksi (Agustian & Hadimin, 2022). 

Sistem pembayaran tiket melalui aplikasi KAI Access juga bervariasi 

sehingga sangat memudahkan konsumen pengguna mengakses dan 

memanfaatkan aplikasi ini sesuai kebutuhan. Sistem pembayaran tiket dapat 

dilakukan melalui ATM/mobile/internet banking, e-wallet (LinkAja dan Ovo), 

kartu kredit atau debit online, QRIS, virtual account serta melalui gerai retail 

seperti Alfamart dan Indomaret. Keputusan penggunaan juga dapat dipengaruhi 

oleh kemudahan penggunaan. Dengan gaya hidup yang serba instan dan 

mobilitas sosial yang tinggi di masa sekarang, tidak diragukan lagi diperlukan 

adanya teknologi yang memungkinkan individu untuk mengakses segala 

informasi dan memenuhi kebutuhannya dengan lebih cepat dan efektif 

(Herawati et al., 2022). 

Selain itu, faktor lain yang bisa memicu konsumen untuk melakukan 

keputusan penggunaan adalah kemudahan akses. Kemudahan akses adalah 

sebuah tingkat di mana seseorang meyakini bahwa penggunaan suatu sistem 

bisa dilakukan dengan mudah tanpa memerlukan upaya yang besar (Davis 

dalam (Amalia & Saryadi, 2018)). Dengan mudahnya akses penggunaan suatu 
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jasa atau aplikasi maka konsumen akan berminat untuk menggunakan jasa atau 

aplikasi tersebut. 

Hingga kini sudah cukup banyak aplikasi penyedia jasa untuk membeli 

tiket kereta api secara online di Indonesia. Berikut beberapa data aplikasi 

penyedia jasa pembelian tiket kereta api secara online berbasis mobile yang ada 

di Indonesia: 

Gambar 1.1 Perbandingan jumlah unduhan aplikasi 

No. Platform Jumlah Unduhan 

1. Traveloka 50.000.000+ 

2. KAI Access 10.000.000+ 

3. Tiket.com 10.000.000+ 

4. Pegipegi.com 5.000.000+ 

  Sumber: Playstore, 2024 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa pengunduhan aplikasi KAI Access 

di playstore tidak jauh berbeda dengan aplikasi lainnya. Dimana perbedaannya 

adalah aplikasi lainnya menyediakan pelayanan lain selain pemesanan tiket 

kereta api secara online. Traveloka dengan jumlah unduhan sebanyak 

50.000.000+, KAI Access sebanyak 10.000.000+, Tiket.com sebanyak 

10.000.000+ dan Pegipegi.com sebanyak 5.000.000+. 

Perekonomian masyarakat Pemalang memiliki karakteristik yang beragam 

dengan sektor utama seperti pertanian, perdagangan, dan industri kecil. Selain 

itu, perdagangan semakin berkembang dengan adanya pusat-pusat perbelanjaan 

dan pasar tradisional yang ramai. Industri kecil seperti pengolahan makanan 

juga memberikan kontribusi penting terhadap ekonomi lokal. 
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Untuk meningkatkan efisiensi dan daya saing ekonomi diperlukan peranan 

dari teknologi. Teknologi memungkinkan petani untuk mengakses informasi 

cuaca dan pasar secara real-time, mengoptimalkan hasil panen mereka. Di 

sektor industri kecil, penggunaan teknologi memungkinkan pengrajin untuk 

meningkatkan desain produk dan mencapai pasar yang lebih luas melalui 

platform e-commerce. Selain itu, teknologi juga memberikan dorongan 

signifikan terhadap sektor pariwisata. Adopsi aplikasi dan platform digital 

memudahkan wisatawan dalam merencanakan dan memesan perjalanan 

mereka, meningkatkan jumlah kunjungan dan pendapatan di destinasi 

pariwisata seperti Pemalang. Inovasi teknologi juga mendorong pengembangan 

usaha jasa lokal, seperti pengelolaan homestay dan restoran, yang mendukung 

pertumbuhan ekonomi komunitas secara keseluruhan. 

Dalam konteks ini, keputusan penggunaan aplikasi KAI Access memiliki 

dampak yang nyata terhadap dinamika ekonomi di Kabupaten Pemalang. 

Aplikasi ini mempermudah masyarakat dalam merencanakan perjalanan 

menggunakan kereta api, meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi transportasi. 

Hal ini menguntungkan bagi pelaku usaha lokal seperti pedagang di sekitar 

stasiun dan pengelola akomodasi. Dengan meningkatnya jumlah wisatawan 

yang bisa dijangkau lebih mudah berkat aplikasi tersebut, perekonomian lokal 

dapat mengalami pertumbuhan melalui sektor jasa dan pariwisata. Selain itu, 

adopsi teknologi ini juga dapat menginspirasi pengusaha lokal untuk 

mengembangkan layanan digital lainnya yang mendukung pertumbuhan 

ekonomi berkelanjutan di Kabupaten Pemalang. 
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Gambar 1.2 Diagram persentase media pemesanan tiket Kereta Api yang 

sering digunakan 

 

Berdasarkan survei pra penelitian yang dilakukan pada masyarakat muslim 

di kota Pemalang dengan melibatkan 40 responden guna mengetahui seberapa 

besar persentase masyarakat di kabupaten Pemalang yang melakukan 

pembelian tiket kereta api secara online melalui aplikasi KAI Access. Hasil 

survei menunjukkan bahwa masyarakat di Pemalang lebih memilih melakukan 

pembelian tiket kereta api secara online yaitu sebesar 87,5%, sedangkan 12,5% 

lainnya memilih melakukan pembelian tiket kereta api secara offline. Hasil 

survei menunjukkan bahwa dari 40 responden, aplikasi KAI Access menempati 

posisi pertama sebagai media pemesanan tiket kereta api yaitu sebesar 67,5%. 

Diikuti dengan website KAI dengan persentase 12,5%, Loket sebanyak 12,5% 

dan melalui mitra B2B sebesar 7,5%. 

Dilansir dari data BPS Indonesia, jumlah penumpang kereta api pada 

Januari-Oktober 2023 mencapai 16,4 juta orang yang berarti naik sekitar 

12,09% dibanding periode yang sama tahun 2022. Hal ini menunjukkan bahwa 

moda transportasi kereta api sangat diminati oleh masyarakat. Tetapi jika dilihat 

dari situasi di stasiun sekarang sudah sangat jarang ditemui konsumen yang 

datang ke loket untuk melakukan pembelian tiket. Hal ini dikarenakan 
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masyarakat sudah mulai beralih ke metode pemesanan tiket secara online 

karena dirasa lebih mudah dan efisien, konsumen tak perlu lagi datang ke loket 

di satasiun untuk membeli tiket secara langsung. Dengan pemesanan tiket 

secara online, konsumen dapat memesan tiket dimana saja dan kapan saja 

dengan hanya bermodalkan ponsel. Dengan berbagai kemudahan tersebut, 

konsumen cenderung memutuskan untuk melakukan pembelian tiket secara 

online. Dengan adanya fenomena bahwa konsumen pengguna moda 

transportasi kereta api yang jarang datang langsung ke loket di stasiun untuk 

melakukan pembelian tiket, tetapi jumlah pengguna transportasi kereta api yang 

semakin meningkat setiap tahunnya, peneliti merasa hal itu perlu dikaji lebih 

lanjut. 

Pada penelitian (Ansari & Lastriyana, 2020), menunjukkan sistem 

pembayaran berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Namun, pada 

penelitian (Putri & Fajarudin, 2023) menunjukkan sistem pembayaran tidak 

berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. 

Pada penelitian (Anggraeni et al., 2023) dan (Aprilia & Susanti, 2022), fitur 

layanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Namun, pada penelitian 

(Khusna & Khoiriawati, 2023) menunjukkan fitur layanan tidak berpengaruh 

terhadap keputusan penggunaan. 

Pada penelitian (Isnaini & Istiyanto, 2023), kemudahan akses berpengaruh 

terhadap keputusan penggunaan. Namun, pada penelitian (Aprilia & Susanti, 
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2022) menunjukkan kemudahan tidak berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan. 

Berdasarkan adanya perbedaan hasil dari beberapa penelitian tersebut serta 

dengan latar belakang, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang "Pengaruh Variasi Sistem Pembayaran, Fitur Layanan dan Kemudahan 

Akses Terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi KAI Access Sebagai Media 

Pemesanan Tiket Kereta Api”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah variasi sistem pembayaran berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan aplikasi KAI Access? 

2. Apakah fitur layanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan aplikasi 

KAI Access? 

3. Apakah kemudahan akses berpengaruh terhadap keputusan penggunaan 

aplikasi KAI Access? 

4. Apakah variasi sistem pembayaran, fitur layanan dan kemudahan akses 

secara simultan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan aplikasi KAI 

Access? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tujuan Penelitian : 

1. Untuk mengamati pengaruh variasi sistem pembayaran terhadap keputusan 

penggunaan aplikasi KAI Access. 

2. Untuk mengamati pengaruh fitur layanan terhadap keputusan penggunaan 

aplikasi KAI Access. 
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3. Untuk mengamati pengaruh kemudahan akses terhadap keputusan 

penggunaan aplikasi KAI Access. 

4. Untuk mengamati pengaruh variasi sistem pembayaran, fitur layanan dan 

kemudahan akses secara simultan terhadap keputusan penggunaan aplikasi 

KAI Access. 

Manfaat Penelitian : 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti bisa menggali lebih dalam lagi pengetahuan mengenai hal-hal 

yang berkaitan dengan keputusan penggunaan. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan akan memberi kontribusi kepada 

perusahaan penyedia layanan jasa khususnya dari strategi variasi sistem 

pembayaran, fitur layanan dan kemudahan akses terhadap keputusan 

penggunaan konsumen. 

3. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi dan acuan 

bagi para peneliti yang memiliki minat dalam bidang ini. 

4. Bagi Akademik 

Hasil penelitian dapat digunakan sebagai referensi yang diharapkan bisa 

memberi kontribusi untuk mengembangkan riset pemasaran serta sebagai 

acuan untuk penelitian dengan topik yang serupa. 

 

 



11 
 

 
 

D. Sistematika Pembahasan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Berisi penjelasan tentang hal-hal yang menjadi dasar dilakukannya 

penelitian yang mencakup latar belakang, rumusan masalah serta tujuan dan 

manfaat penelitian. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Berisi landasan teori, telaah pustaka dari penelitian-penelitian terdahulu 

yang memperkuat penelitian ini serta kerangka pemikiran.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Berisi jenis penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, 

populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data 

serta metode analisis data yang digunakan pada penelitian. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi penjelasan mengenai proses analisis yang dilakukan pada 

penelitian ini beserta pemaparan hasil dari analisis data. 

BAB V : PENUTUP 

Berisi uraian kesimpulan dari penelitian ini disertai dengan penjelasan 

tentang keterbatasan penelitian dan dampaknya baik secara praktis maupun 

teoritis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Pada penelitian ini secara ilmiah guna mengetahui pengaruh variasi 

sistem pembayaran, fitur layanan dan kemudahan akses terhadap keputusan 

penggunaan aplikasi KAI Access di Pemalang. Penelitian ini melibatkan 96 

pengguna yang berdomisili di Pemalang dan konsumen yang pernah 

menggunakan aplikasi KAI Access. Berdasarkan hasil penelitian pada bab 

sebelumnya, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara parsial variabel variasi sistem pembayaran (X1) memberikan 

pengaruh positif terhadap keputusan penggunaan aplikasi KAI Access di 

Pemalang. Hal ini sesuai dengan hasil uji t, variasi sistem pembayaran (X1) 

sebanyak 2,557 dengan nilai sig. 0,000 < 0,05 dimana secara parsial 

hipotesis diterima dan membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan 

dari variasi sistem pembayaran (X1) terhadap keputusan penggunaan (Y). 

Berdasarkan hasil kuesioner menyatakan bahwa ketika variasi sistem 

pembayaran yang ditawarkan beragam akan membuat seseorang 

terpengaruh untuk menggunakan aplikasi KAI Access karena memberikan 

berbagai opsi pembayaran sehingga pengguna dapat memilih jenis transaksi 

sesuai dengan preferensi dan kebutuhan. Oleh karena itu, variasi sistem 

pembayaran menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan 

keputusan penggunaan.  
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2. Secara parsial variabel fitur layanan (X2) memberikan pengaruh positif 

terhadap keputusan penggunaan aplikasi KAI Access di Pemalang. Hal ini 

sesuai dengan hasil uji t, fitur layanan (X2) sebanyak 4,317 dengan nilai sig. 

0,000 < 0,05 dimana secara parsial hipotesis diterima dan membuktikan 

adanya pengaruh positif dan signifikan dari fitur layanan (X2) terhadap 

keputusan penggunaan (Y). Berdasarkan hasil kuesioner menyatakan bahwa 

ketika fitur layanan yang disediakan baik akan membuat seseorang 

terpengaruh untuk menggunakan aplikasi KAI Access karena pengguna 

dapat merasakan manfaat dari berbagai opsi dan fitur layanan yang disajikan 

oleh aplikasi KAI Access. Oleh karena itu, fitur layanan menjadi 

pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan keputusan penggunaan. 

3. Secara parsial variabel kemudahan akses (X3) memberikan pengaruh positif 

terhadap keputusan penggunaan aplikasi KAI Access di Pemalang. Hal ini 

sesuai dengan hasil uji t, kemudahan akses (X3) sebanyak 2,517 dengan 

nilai sig. 0,014 < 0,05 dimana secara parsial hipotesis diterima dan 

membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan dari kemudahan akses 

(X3) terhadap keputusan penggunaan (Y). Berdasarkan hasil kuesioner 

menyatakan bahwa ketika kemudahan akses yang ditawarkan baik akan 

membuat seseorang terpengaruh untuk menggunakan aplikasi KAI Access 

karena pengguna dapat melakukan pemesanan tiket di aplikasi KAI Access 

dengan langkah-langkah yang mudah dan sederhana. Oleh karena itu, 

kemudahan akses menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan 

keputusan penggunaan. 
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4. Secara simultan variabel variasi sistem pembayaran, fitur layanan dan 

kemudahan akses berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan aplikasi KAI Access pada masyarakat muslim di Pemalang. 

Hal ini sesuai dengan hasil uji F yang menyatakan bahwa nilai sig. adalah 

0,000 < 0,05. Berarti model regresi tersebut sudah layak dan benar serta 

hipotesis diterima. Kemudian, berdasarkan uji F menyatakan bahwa nilai F 

hitung adalah 53,850 dan nilai f tabel 2,70. Nilai f hitung 53,850 > f tabel 

2,70, dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menghadapi beberapa kekurangan dan hambatan dalam 

melakukan penelitian ini, karena disebabkan oleh beberapa faktor berikut yang 

tidak dapat dihindarkan: 

1. Keterbatasan variabel yang digunakan yaitu variasi sistem pembayaran, 

fitur layanan dan kemudahan akses. Kemungkinan besar masih ada 

faktordan variabel lain yang memberikan pengaruh terhadap keputusan 

penggunaan. 

2. Penelitian ini melibatkan 96 responden, jumlah tersebut tergolong kecil 

untuk menghasilkan gambaran menyeluruh tentang keadaan yang 

sebenarnya. 

3. Penggunaan kuesioner sebagai metode pengambilan data dalam penelitian 

ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu dipertimbangkan, baik dari 

perbedaan pemikiran dan tanggapan responden, faktor kejujuran dan 

keterbatasan format kuesioner. 
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C. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka saran-saran dalam 

penelitian ini ialah: 

1. Aplikasi KAI Access sebaiknya dapat mempertahankan keragaman variasi 

sistem pembayaran, terutama dari jenis transaksi pembayaran yang bisa 

digunakan oleh konsumen pengguna aplikasi KAI Access. 

2. Aplikasi KAI Access diharapkan untuk meningkatkan fitur-fitur layanan 

yang sudah ada, serta memberikan fitur-fitur tambahan yang dapat 

menunjang kinerja dari aplikasi KAI Access itu sendiri, sehingga pengguna 

dapat merasakan manfaat dari fitur layanan yang disajikan oleh aplikasi 

KAI Access. 

3. Aplikasi KAI Access diharapkan untuk meningkatkan kemudahan akses 

pada aplikasi sehingga pengguna dapat melakukan pemesanan tiket di 

aplikasi KAI Access dengan langkah-langkah yang mudah dan sederhana. 

4. Diharapkan untuk penelitian kedepannya, hasil penelitian ini bisa dijadikan 

untuk referensi dalam mengembangkan variabel yang telah ada maupun 

menambahkan variabel lain.
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