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ABSTRACK

This study aims to determine whether service quality, customer value and
price perception influence purchasing decisions through buying interest as an
intervening variable. This research was conducted at PT. KAI IV Operational Area
Semarang.

The population used in this study is all passengers using the train service
business class IV Operational Area Semarang. By testing 180 respondents, this
study uses 5 variables, 18 indicators, and 4 hypotheses. The analytical method used
IS a quantitative method with AMOS analysis tools.

The results of this study indicate that service quality has a positive and
significant effect on buying interest, customer value has a positive and significant
effect on buying interest, price perception has a positive and significant effect on
buying interest, buying interest has a positive and significant influence on
purchasing decisions.

Keywords: Service Quality, Customer Value, Price Perception, Buying Interest,
Purchasing Decision
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, nilai
pelanggan dan persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian melalui
minat beli sebagai variabel intervening. Penelitian ini dilakukan pada PT. KAl
Daerah Operasional 1V Semarang.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang
pengguna jasa layanan kereta api kelas bisnis Daerah Operasional 1V Semarang.
Dengan melakukan pengujian pada 180 responden, penelitian ini menggunakan 5
variabel, 18 indikator, dan 4 hipotesis. Metode analisis yang digunakan adalah
metode kuantitatif dengan alat analisis AMOS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli, nilai pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli, minat beli berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, Persepsi Harga, Minat Beli,
Keputusan Pembelian
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sebagai negara besar yang sedang berkembang, Indonesia dihuni oleh
jutaan penduduk yang tersebar di berbagai kepulauan Indonesia. Dimana pulau

Jawa merupakan daerah yang memiliki tingkat kepadatan penduduk paling tinggi.

Tabel 1.1

Jumlah Penduduk Berdasarkan Pulau di Indonesia Tahun 2015

Pulau Jumlah Penduduk
Pulau Sumatera 55272.90

Pulau Jawa 145143.60

Bali dan Kep. Nusa Tenggara 14108.50

Pulau Kalimantan 15343.00

Pulau Sulawesi 18724.00

Kep. Maluku 2848.80

Pulau Papua 4020.90

Sumber: www.bps.go.id

Diketahui bersama bahwa semakin padat jumlah penduduk di suatu
wilayah, maka sudah semestinya akan semakin banyak pula permasalah yang
timbul di masyarakat tersebut. Salah satu diantaranya yaitu masalah sistem
transportasi yang tidak berjalan dengan baik. Dimana sistem transportasi pada
prinsipnya merupakan sistem pergerakan masyarakat yang menopang berbagai
aspek kegiatan masyarakat dalam kesehariannya. Adanya sistem transportasi yang
berjalan lancar, maka dapat menunjang kegiatan masyarakat dengan baik. Akan
tetapi, pada sistem transportasi di Indonesia masih ditemukan banyak masalah

dalam berbagai sektor. Permasalahan tersebut sudah selayaknya mendapat


http://www.bps.go.id/

perhatian lebih dari permerintah, agar perbaikan yang ada di berbagai sektor dapat

diperbaiki.

Membahas tentang masalah transportasi yang ada di Indonesia, dimana
kemacetan lalu lintas menjadi salah satu masalah sering dijumpai. Kemacetan
tersebut dapat terjadi karena adanya ketidaksesuaian antara penambahan jumalah
ruas jalan dengan tingkat penambahan kendaraan setiap tahunnya. Oleh sebab itu,
pengembangan sistem alat transportasi umum merupakan salah satu jawaban untuk
mengatasi permasalahan tersebut. Satu diantaranya yaitu model transportasi umum
kereta api yang operasionalnya berada dibawah naungan PT Kereta Api Indonesia

(KAI).

PT. KAI merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
berdiri pada tahun 1963. Berdasarkan amanat Undang — Undang Dasar 1945 yang
menyebutkan bahwa negara memiliki kewajiban dalam melayani setiap warga
negara dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya pada kerangka
pelayanan publik.Kereta api menjadi salah satu alternatif alat transportasi yang
banyak diminati oleh masyarakat Indonesia.Hal ini dibuktikan dengan
meningkatnya jumlah penumpang kereta api dari tahun 2013 hingga 2017, dengan

data sebagai berikut :



Grafik 1.1
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Sumber : PT Kereta Api Indonesia Daop IV Semarang

Dari data diatas menunjukkan adanya kecenderungan peningkatan jumlah
penumpang kereta api selama lima tahun terakhir sejak 2013 mengalami

peningkatan.

Sebagai penyedia jasa transportasi milik negara, PT. KAI selalu berusaha
memberikan kepuasan kepada konsumen dalam menggunakan jasa kereta api. Hal
ini sesuai dengan slogan dari PT. KAI yaitu “Kepuasan Penumpang adalah Prioritas
Kami”. PT. KAI terus melakukan peningkatan kualitas pelayanan serta inovasi pada
sistem untuk mendukung pelayanan secara profesional. Selain itu, PT. KAI juga
terus melakukan pengaktifan ulang rel kereta api yang sebelumnya tidak aktif dan
melakukan pembangunan jaringan rel kereta api di berbagai daerah di Indonesia
seperti di Pulau Sulawesi yang bertujuan untuk menyediakan kebutuhan akomodasi

masyarakat berupa kereta api.

Khusus operasionalnya di Pulau Jawa, PT. KAI terbagi menjadi 9 Daerah

Operasional (DAOP) yang berada di Pulau Jawa. Termasuk di dalamnya adalah



Daop PT. KAI yang ada di Pulau Jawa yaitu Daop 1V Semarang. Beberapa stasiun
besar yang berada dibawah kendali Daop IV Semarang diantaranya yaitu Stasiun
Semarang Tawang, Stasiun Semarang Poncol, Stasiun Tegal, Stasiun Pekalongan,
Stasiun Cepu, Stasiun Ngrombo, dan Stasiun Ambarawa. Sedangkan untuk stasiun
kelas menengah diantaranya Stasiun Brumbung, Stasiun Kedungjati, Stasiun
Gambringan, Stasiun Waleri, Stasiun Comal, Stasiun Batang Baru dan Stasiun

Pemalang.

Berdasarkan informasi dari PT. KAl Daop IV Semarang diperoleh data
mengenai kapasitas stasiun di wilayahnya yang tersibuk dan terpadat berada di
Stasiun Semarang Tawang, dan Semarang Poncol. Stasiun yang berada di Kota
Semarang tersebut berpotensi besar dalam bisnis kereta api. Keberadaan moda
transportasi kereta api di Semarang memiliki peranan penting dalam menunjang
mobilitas masyarakat baik dari dan ke Semarang. Dikarenakan Semarang sebagai
ibukota Provinsi Jawa Tengah yang memiliki banyak perguruan tinggi baik negeri
maupun swasta, serta destinasi wisata yang keseluruhannya menjadi magnet bagi

masyarakat untuk datang.

Oleh karena itu, sudah selayaknya apabila PT. KAI Daop IV Semarang
sejak 2013 senantiyasa berbenah diri untuk meningkatkan pelayanannya guna
memenuhi kebutuhan masyarakat di bidang transportasi masal, yang berdampak
pada meningkatnya jumlah penumpang selama kurun waktu lima tahun terakhir,

sebagaimana ditunjukkan pada tabel dibawah ini:
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Data penumpang kereta api diatas merupakan jumlah total penumpang
kereta api yang melakukan perjalanan melalui stasiun-stasiun di wilayah PT. KAI
Daop IV Semarang. Berdasarkan data tersebut, pada tahun 2014 terjadi kenaikan
jumlah penumpang sebesar 38,3%. Kemudian pada tahun 2015 mengalami
kenaikan sebesar 12,1%. Jumlah penumpang kereta api kembali mengalami
kenaikan pada tahun 2016 sebesar 13,6%, dan terakhir pada tahun 2017 juga
mengalami kenaikan sebesar 13,7. Dalam kurun 5 tahun, kenaikan tertinggi terjadi
pada tahun 2014 atau dengan kata lain bahwa PT. KAI Daop IV Semarang selama
kurun lima tahun terakhir terhitung sejak 2013-2017 selalu mengalami peningkatan

yang signifikan rata-rata 19,66 %.

Dalam melakukan pelayanannya, PT. KAI Daop IV Semarang menyediakan
3 (tiga) kelas untuk kereta penumpang yang meliputi kereta api kelas eksekutif,
bisnis, dan ekonomi. Kereta api kelas eksekutif merupakan kelas reguler tertinggi.
Sedangkan untuk kereta api dengan kelas menengah dilayani oleh kelas bisnis dan

yang baru diluncurkan oleh PT. KAI yaitu kelas ekonomi.
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Berdasarkan data tersebut, pada tahun 2013 terjadi peningkatan jumlah
penumpang sebesar 11,7%. Kemudian pada tahun 2014 mengalami peningkatan
sebesar 105 %. Jumlah penumpang kereta api kembali mengalami peningkatan pada
tahun 2015 sebesar 27,2%, tahun 2016 mengalami peningkatan sebesar 22,7% dan
pada tahun 2017 mengalami kenaikan sebesar 21,1%. Dalam kurun 6 tahun,

kenaikan tertinggi terjadi pada tahun 2014.

Grafik 1.4
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Pada kereta api kelas eksekutif, data yang tersedia yaitu tahun 2013 terjadi
peningkatan jumlah penumpang sebesar 7,6%. Kemudian pada tahun 2014
mengalami peningkatan sebesar 8,5%. Jumlah penumpang kereta api kembali
mengalami penurunan pada tahun 2015 sebesar 3%, tahun 2016 mengalami
peningkatan sebesar 10,8% dan pada tahun 2017 mengalami kenaikan sebesar
22,5%. Dalam kurun 6 tahun, kenakan tertinggi terjadi pada tahun 2017 dan terjadi

penurunan pada tahun 2015.

Pada kenyataannya tidak semua kelas yang disediakan mengalami
peningkatan tiap tahunnya. Menurut data yang diambil dari PT. KAI Daop IV
Semarang bahwa pada tahun 2012 hingga 2016 mengalami penurunan, dan pada
tahun 2017 mengalami peningkatan untuk kelas bisnis. Berikut ini adalah data

jumlah penumpang kelas bisnis di DAOP IV Semarang, yaitu:

Grafik 1.5
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Pada tabel diatas menunjukkan bahwa pada tahun 2013 terjadi penurunan

jumlah penumpang sebesar 23,43%. Sedangkan pada tahun 2014 mengalami



penurunan sebesar 21,61%. Adapun tingkat penurunan jumlah penumpang yang
paling tajam terjadi pada tahun 2015 yaitu sebesar 68,61%. Sedangkan pada tahun
2016 mengalami penurunan sebesar 1,05%. Lain halnya dengan tahun 2017 yang
cenderung mengalami kenaikan jumlah penumang meskipun belum signifikan yaitu

sebesar 17,79%.

Memperhatikan fenomena diatas menunjukkan bahwa secara keseluruhan
sistem moda angkutan masal kereta api yang berada di wilayah kerja PT. KAI Daop
IV Semarang selama kurun waktu lima tahun terakhir sejak 2013 untuk layanan
kereta api bisnis memiliki kecenderungan penurunan jumlah penumpang yang
signifikan dan peningkatannya baru dialami pada tahun terakhir (2017) sebesar

17,79%.

Terjadinya peningkatan tersebut sejalan dengan kebijakan pemerintah
terkait dengan penata usahaan manajemen sistem perkeretaapian di Indonesia.
Meskipun menggunakan manajemen pemasaran yang sama pada semua kelas,
namun pada kenyataannya kereta api kelas bisnis memiliki jumlah penumpang

lebih sedikit dibandingkan dengan kereta api kelas lainnya.

Terkait dengan permasalahan pemasaran jasa transportasi kereta api
sebagaimana fenomena diatas, ditinjau dengan menggunakan pendekatan teori

pemasaran kurang lebihnya sebagai berikut:

Pemasaran didefinisikan sebagai aktivitas yang harus diperhatikan oleh
perusahaan. Untuk mempertahankan eksistensinya, setiap perusahaan harus
memiliki strategi yang berorientasi kepada kebutuhan konsumen. Menurut

(Kotler,2001) pemasaran merupakan segala kegiatan manusia yang ditunjukan



untuk memenuhi kebutuhan masyarakat melalui proses pertukaran. Pada
perusahaan jasa, orientasi utama pada pemasaran akan lebih fokus pada konsumen
karena produk jasa yang mereka hasilkan akan langsung dirasakan oleh konsumen

pada saat itu juga.

Sehubungan dengan konsep diatas maka PT. KAI harus memiliki sistem
pemasaran yang mampu meyakinkan konsumen akan manfaat dan kelebihan
fasilitas layanan jasa angkutan kereta api dibandingkan dengan jasa layanan pada

jenis transportasi lainnya.

Menurut Kotler dan Keler (2009) keputusan pembelian merupakan
keputusan dari konsumen tentang preferensi terhadap merek-merek pada daftar
pilihan mereka. Niat konsumen dalam mengkonsumsi merek tertentu yang paling
disukai akan muncul dengan sendirinya. Akan tetapi, terdapat dua faktor di antara
minat beli dan keputusan pembelian, yaitu perilaku konsumen dan faktor situasi

yang tidak dapat dikendalikan (Kotler, 2001).

Sejalan dengan konsep diatas, terkait dengan rendahnya jumlah penumpang
pada kereta api (merek-merek) kelas bisnis dibandingkan dengan kelas ekonomi
dan eksekutif di Daop IV Semarang, bisa jadi dikarenakan persepsi masyarakat

terhadap kelas bisnis belum sepenuhnya menjadi preferensi pilihan mereka.

Minat beli merupakan rasa ingin memiliki yang lebih terhadap suatu produk
atau jasa. Pada saat ini, minat beli penumpang terhadap kereta api kelas bisnis di
PT. KAI Daop IV Semarang masih rendah bahkan jumlah penumpang terus
mengalami penurunan yang cukup signifikan selama lima tahun tahun terakhir. Hal

tersebut menunjukkan bahwa penumpang lebih banyak memilih kereta api kelas
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eksekutif dan ekonomi. Oleh karena itu, untuk bisa menarik minat beli masyarakat
terhadap kereta api kelas bisnis, PT. KAl Daop IV Semarang perlu memperhatikan
kereta api kelas bisnis seperti pada kualitas layanan yang diberikan, manfaat yang
di dapat penumpang, serta harga yang standar. Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh Eva Sheilla Rahma (2007), bahwa minat beli berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Minat beli salah tiganya

dipengaruhi oleh kualitas layanan, persepsi harga, dan nilai pelanggan.

Kualitas layanan merupakan penilaian konsumen terhadap keunggulan atau
keistimewaan produk atau jasa secara keseluruhan (Zeithaml, 2006). Sedangkan
menurut Tjiptono (2000), kualitas layanan didefinisikan sebagai suatu usaha dalam
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen, dimana dalam penyampaiannya
harus seimbang dengan harapan konsumen sehingga konsumen akan tertarik atas
penawaran yang diberikan oleh perusahaan. Pada saat ini PT. KAI belum
melakukan perubahan secara besar dalam mengantisipasi penurunan jumlah
penumpang pada kelas bisnis. Jika dibandingkan dengan kereta kelas eksekutif dan
ekonomi, maka kelas bisnis ini merupakan kereta api yang tidak mengalami
perubahan dari segi fisik gerbongnya atau tidak mengalami pembaharuan gerbong
kereta. Sementara untuk kereta eksekutif hampir setiap tahun selalu mengeluarkan
gerbong-gerbong baru untuk meningkatkan pelayanannya. Hal itu juga diikuti oleh
kereta ekonomi, bahkan pada tahun 2016 PT. KAI meluncurkan kereta ekonomi
premium. Dimana kualitas dan harganya seimbang dengan kereta api kelas bisnis.
Sehingga kondisi tersebut juga dapat menimbulkan persaingan tersendiri. Dengan

kondisi tersebut harusnya PT. KAI harus memperhatikan kereta api kelas bisnis.
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Eva Sheilla Rahma (2007) bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli.

Menurut Fornell (2008) menyatakan bahwa nilai pelanggan diartikan
sebagai faktor yang digunakan dalam menentukan kepuasan pelanggan. Cara yang
dapat dilakukan oleh perusahaan dalam meningkatkan persepsi nilai yaitu
meningkatkan persepsi  dari pembeli tentang kualitas produk atau jasa serta
manfaatnya. Kondisi tersebut harusnya juga diperhatikan oleh PT Kereta Api
Indonesia Daop IV Semarang. Perusahaan harus memperhatikan hak pelanggan
dalam memperoleh manfaat dari fasilitas dan layanan yang diberikan PT KAI Daop
IV Semarang, agar dapat sesuai dengan harapan pelanggan. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Koesuma (2011), nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap

minat beli.

Harga merupakan salah satu faktor yang mendasari perilaku konsumen
dalam membuat keputusan untuk membeli. Menurut Tjiptono (2000), harga
merupakan sejumlah nilai sebagai sesuatu yang dapat ditukarkan konsumen untuk
mendapatkan manfaat serta memiliki suatu produk atau jasa, yang kemudian
ditetapkan oleh penjual atau pembeli satu harga tertentu kepada semua konsumen.
Sedangkan menurut Kotler (2009) menjelaskan bahwa harga merupakan bagian
dari pemasaran dalam menghasilkan pendapatan, dan unsur yang lain dapat
menghasilkan biaya. Pada kereta api kelas bisnis yang dilayani di Daop IV
Semarang, merupakan kereta api yang tidak bersubsidi sehingga semua dibebankan
pada penumpang. Harga pada kereta api kelas bisnis juga dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti jarak tempuh, sub kelas, hari hari tertentu dan tarif khusus

yang dilakukan pembelian melalui loket 3 jam sebelum keberangkatan. Dengan hal
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ini PT Kereta Api Indonesia Daop IV Semarang harus dapat menyesuaikan harga
tiket dengan kondisi pasar. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sulistiyanto
(2018) membuktikan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap minat beli.

Oleh karena itu, dilakukan penelitian dengan mengambil judul
“Studi Tentang Minat Beli Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian Tiket

Kereta Api Kelas Bisnis di PT. KAI DAOP IV Semarang”

1.2 Perumusan Masalah

Dari uraian latar belakang yang telah dipaparkan oleh peneliti di atas,
bahwa terjadi masalah pada kereta api kelas bisnis di Daop IV Semarang.
Penurunan jumlah penumpang pada kelas bisnis dari tahun 2012 hingga tahun 2016
merupakan masalah yang timbul di Daop IV Semarang. Penurunan penumpang
tersebut diperoleh dari pengambilan data langsung di Daop IV Semarang oleh
peneliti. Kondisi menurunnya penumpang kelas bisnis menjadi suatu masalah
karena berbanding terbalik dengan jumlah peningkatan penumpang di Daop 1V
Semarang dimana pada jangka tahun yang sama total penumpang pada Daop IV
Semarang selalu mengalami peningkatan. Dengan adanya fenomena tersebut maka

menimbulkan pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli?
2. Apakah terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap minat beli?
3. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap minat beli?

4. Apakah terdapat pengaruh minat beli terhadap keputusan pembelian?
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1.3 Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dalam penelitian ini peneliti akan membahas kualitas layanan, penilaian
pelanggan dan persepsi harga sebagai kebijakan yang perlu dilakukan oleh PT.
Kereta Api Indonesia Daerah Operasional IV Semarang untuk meningkatkan minat
masyarakat dalam menentukan keputusan untukmenggunakan jasa kereta api kelas
bisnis, sebagai berikut tujuan dalam penelitian adalah :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap minat
beli tiket kereta api kelas bisnis di Daop IV Semarang.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap minat
beli tiket kereta api kelas bisnis di Daop IV Semarang.
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap minat
beli tiket kereta api kelas bisnis di Daop IV Semarang.
4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh minat beli terhadap keputusan

pembelian tiket kereta api kelas bisnis di Daop IV Semarang.

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Kegunaan dari penelitian ini apabila ditinjau dari aspek praktis dan aspek

teoritis dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Aspek Praktis

Ditinjau dari aspek praktis, maka diharapkan hasil dari penelitian ini dapat
memberikan sumbangan pemikiran bagi PT. KAI khususnya Daop IV Semarang

tentang kualitas dan minat beli masyarakat pengguna jasa layanan kereta api.
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b. Aspek Teoritis

Sedangkan ditinjau dari aspek teoritis, diharapkan penelitian ini dapat
memberikan manfaat sebagai media pengujian konsep-konsep teoritis mengenai
hubungan kualitas layanan, nilai pelanggan, persepsi harga terhadap minat beli
yang mempengaruhi keputusan pembelian oleh masyarakat pengguna jasa kereta

api Daop IV Semarang.

Disamping hal tersebut, hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
manfaat bagi kalangan civitas akademika sebagai wacana baru keilmuan dan
masukan bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian di lingkungan PT. KAI
pada umumnya dan utamanya di Daop IV Semarang mengenai variabel-variabel

sebagaimana disebut diatas.

1.4 Sistematika Penulisan
Pada penelitian ini sistematika penulisan digunakan untuk memudahkan
memahami isi dari skripsi ini. Sistematika penulisan pada skripsi ini sebagai

berikut:

BAB | : Pendahuluan

Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il : Tinjauan Pustaka

Pada bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka

pemikiran, dan hipotesis.
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BAB |11l : Metode Penelitian

Pada bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional,
jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data,

dan metode analisis data.

BAB 1V : Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini berisi tentang deskripsi obyek penelitian, hasil analisi data,

pengujian hipotesis, dan pembahasan.

BAB V : Penutup

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan, dan saran.
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