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ABSTRAK

Adi Kuncoro, 2016; Pengaruh Desain Website, Kualitas Jasa Online, dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Tiket Pesawat Traveloka.com Di
Bandara Internasional Sokerano-Hatta. Skripsi, Jakarta: Konsentrasi
Manajemen Pemasaran, Program Studi S1 Manajemen Alih Program,
Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.

Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui pengaruh desain website
terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com. (2) Untuk mengetahui
pengaruh kualitas jasa online terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com. (3) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan tiket pesawat Traveloka.com. (4) Untuk mengetahui pengaruh desain
website, kualitas jasa online, dan harga terhadap kepuasan pelanggan tiket
pesawat Traveloka.com. Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat umum
yang pernah menggunakan atau telah melakukan pembelian tiket pesawat minimal
tiga kali di traveloka.com yang berada di Bandara Internasional Soekarno-Hatta.
Jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu berjumlah 100 responden. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis regresi berganda, dan alat
analisis data menggunakan program SPSS versi 23. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan: (1) Desain website mempengaruhi kepuasan pelanggan tiket
pesawat Traveloka.com. Dari hasil uji yang dilakukan memiliki thiwng Sebesar
3,308 dengan signifikansi 0,001. (2) Kualitas Jasa Onlinemempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com. Dari hasil uji yang
dilakukan memiliki nilai thiwng sebesar 2,207 dengan signifikansi 0,030. (3) Harga
tidak mimiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com. Dari hasil uji yang dilakukan tyiune sebesar — 0,033 dengan
signifikansi 0,974. (4) Terdapat pengaruh desain website, kualitas jasa online dan
harga secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan pelanggantiket pesawat
Traveloka.com. Dari hasil uji yang dilakukan Fpiwne sebesar 12,698 dengan
signifikansi sebesar 0,000.

Kata kunci: desain website, kualitas jasa online, harga, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

Adi Kuncoro, 2016; The Influence of Website Design, Online Service Quality, And
Price On Customer Satisfaction Airlines Ticket Traveloka.com At International
Soekarno-Hatta Airport. Skripsi, Jakarta: Marketing Management Concentration,
Management Over the Study Program, Department of Management, Faculty of
Economics, State University of Jakarta.

The purposes of this reserach are: (1) To notice the affect between website design
on customer satisfaction airlines ticket Traveloka.com . (2) To notice the affect
between online service quality on customer satisfaction airlines ticket
Traveloka.com .(3) To notice the affect between price on on customer satisfaction
airlines ticket Traveloka.com. (4) To notice the affect between website design,
online quality service, and price on customer satisfaction airlines ticket
Traveloka.com. Sampels in this research are the people who have ever used or
buy at least three times airlines ticket in Traveloka.com. The number of sample in
this research are 100 respondent on International Soekarno-Hatta Airport. This
research uses quantitative method with multiple regression analysis technique,
and a data anlysis tools uses SPSS version 23. The results of examine hypotesis
shows: (1) there isaffect between website design andcustomer satisfaction with the
significantly value of 0,001 and Tyae 3,308. (2) there is affect between online
service quality and customer satisfaction with significant value 0,030 and Tyajue
2.207. (2) there is no affect between price and customer satisfaction with
significant value 0,974 and Tyae - 0.030. (4) there is affect website design, online
service quality and price together toward customer satisfaction with the
significantly value of 0,000 and Fyae 12,698

Keywords: Website design, online service quality, price,customer satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada saat ini dunia memasuki era digital atau internet. Menurut Morisan
internet adalah suatu metode yang mendunia untuk saling tukar menukar

informasi dan berkomunikasi melalui komputer yang saling terkoneksi’.

Gambar 1.1:Pengguna Internet Di Dunia Berdasarkan Regional

Sumber: http://wearesocial.com/uk/special-reports/digital-in-2016

diakses pada tanggal 11 Agustus 2016.

Gambar [.1 menjelaskan pengguna internet di dunia berdasarkan
regionalnya, Asia Timur dengan jumlah pengguna internet sebanyak 867 juta
dengan penetrasi atau pertumbuhan 51%, Asia Tenggara memiliki jumlah
pengguna internet sebanyak 259 juta dengan penetrasi atau pertumbuhan sebesar

42%, regional Afrika

SMorissan, M.A. Periklanan: Komunikasi Pemasaran Terpadu (Cetakan Kesatu), (Jakarta: Kencana
Prenada Media Group, 2010), p.317.



menyusul dengan total pengguna internet sebanyak 349 dengan pertumbuhan atau
penetrasi sebesar 29%, regional yang pengguna internetnya paling rendah adalah
Asia Tengah dengan 27 juta pengguna dengan penetrasi atau pertumbuhan sebesar

40%.

Dan pada era ini muncul istilahperdagangan elektronik/online. Industri
perdangangan elektronik/online ini berkembang di Indonesia, seperti pada tabel
I.1 dibawah ini:

Tabel 1.1

Pertumbuhan Penjualan Perdagangan Elektronik B2C Seluruh Dunia
2012-2017.

Negara 2012 2013 2014 | 2015 | *2016 | *2017
Cina 93,7% | 78,5% | 63,8% |43,3% | 34,4% | 29,4%
Indonesia 85,0% | 71,3% |45,1% | 37,2% | 26,0% | 22,0%
India 35,9% [34,9% |31,5% |30,3% | 24,5% | 20,0%
Argentina 3L1% | 6,3% 24,0% | 18,0% | 12,0% | 10,0%
Meksiko 55,8% | 41,9% |20,0% | 14,5% | 10,0% | 5,0%
Brasil 21,8% | 16,5% | 19,1% | 8,5% |6,9% |6,0%
Rusia 34,4% [194% | 17,1% [ 10,8% | 6,9% |52%
Italia 17,0% |16,8% |15,3% | 13,5% | 12,0% | 10,6%
Kanada 15,0% | 14,2% | 14,0% | 13,5% | 12,5% | 11,5%
Spanyol 10,0% | 10,0% | 13,8% | 11,9% | 10,0% | 8,0%
Swedia 18,4% | 16,2% [ 13,3% |10,3% | 9,0% | 8,4%
UK 13,7% [ 13,7% | 12,2% | 10,2% | 8,2% | 7,3%
Amerika 14,2% | 13,4% | 11,8% | 11,4% | 10,9% | 10,4%
Norwegia 149% | 12,7% | 11,0% | 10,8% | 8,1% | 7,2%
Denmark 14,3% | 12,4% |10,6% | 89% |6,5% |5,9%
Prancis 32,2% 110,3% |10,0% |[9,8% |7,6% |7,1%
Belanda 12,7% [ 11,4% [94% |84% |163% |53%
Korea Selatan 12,7% | 9,6% 74% |4,8% |4,3% |3,6%
Jerman 25,6% | 5,7% 74% 169% |6,5% |6,1%
Jepang 12,3% | -10,2% | 7,1% |6,7% |5,6% |5,0%
Austaralia 10,5% | 6.0% 57% |51% [5,0% |4.2%
Finlandia 43% | 4,4% 3,7% |32% [2,7% |2,5%
Diseluruh dunia 22,2% [ 18,0% |20,1% | 17,6% | 15,9% | 14,8%
Keterangan: *=tahun dengan pertumbuhan yang diperkirakan

Sumber: Majalah Marketing, Edisi Januari 2015, Halaman 65



Berdasarkan tabel 1.1 merupakan perkembangan dari penjualan
elektronik/online B2C seluruh dunia, pada tahun 2012-2017, Menempatkan
Indonesia berada di tempat kedua setelah Tiongkok ditahun 2016 diproyeksikan
akan berkembang 26% dari tahun sebelumnya atau setara dengan US$25 miliar
atau Rp 300 triliun. Tiongkok menjadi peringkat pertama karena untuk tahun 2016
diperkirakan akan tumbuh 34.4%, dan India diperingkat ke tiga dengan 24.5%

sedangkan untuk peringkat terbawah adalah Finlandia dengan persentase 3.2%.
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Gambar 1.2: Profil Pengguna Jasa Internet di Indonesia

Sumber :http://wearesocial.com/uk/special-reports/digital-in-2016 diakses

pada tanggal 11 Agustus 2016
Berdasarkan gambar di atas bahwa pengguna internet di Indonesia telah
mencapai 88,1 juta. Hal tersebut merupakan potensi besar bagi perusahaan untuk
menawarkan produk/jasanya melalui internet. Pengguna internet terbesar ada di
pulau Jawa yakni 52 juta orang, sedangkan pulau Sumatera menyusul di posisi
kedua dengan 18.6 juta orang, di Sulawesi 7,3 juta orang sedangkan Papua lebih

banyak dari kalimatan dengan 5.9 juta sedangkan Kalimantan hanya 4.2 juta orang



saja. Jadi pasar yang potensial ada di pulau jawa dan Sumatera karena jika di total

ada 70.6 juta orang artinya lebih dari 50%.

Barang-barang yang dijual di perdangangan elektronik/online bermacam-
macam seperti pakaian, sepatu, tiket pesawat, kosmetik dan buku. Berdasarkan
tabel perkembangan penjualan produk perdangangan elektronik di Indonesia pada
tahun 2014 dan 2015, produk yang mengalami perkembangan yang tinggi adalah
penjualan tiket pesawat dengan pertumbuhan 8% di tahun 2015 dari pada tahun
sebelumnya. Disusul di posisi kedua yakni jenis produk kosmetik, namun lain
halnya dengan produk tas yang mengalami penurunan penjualan sebesar -2,3% di
tahun 2015.

Tabel 1.2
Perkembangan Penjualan Produk Perdagangan Elektronik/Online di

Produk 2014 2015 Pertumbuhan
Pakaian 57,2% 59,8% 2,6%

Sepatu 31,9% 32,6% 0,7%

Tas 28,6% 26,3% -2,3%

Tiket Pesawat 5,9% 13,9% 8%

Kosmetik 5,2% 12,7% 7,5%

Buku 3,9% 5,1% 1,2%
Indonesia

Sumber: Majalah Marketing, Edisi November 2015, halaman 51.

Dengan melihat perkembangan yang ada maka muncul perusahaan
perdagangan elektronik/onlineyang bergerak di bidang penjulan tiket atau masuk
kedalam online travel agent. Perusahaan perdangangan elektronik yang menjual
tiket pesawat semakin marak di Indonesia terdapat Traveloka.com, Tiket.com,

Nusatrip.com, Pegipegi.com, Skyscanner.co.id, Utiket.com, Tiket2.com, dan



Wego.co.id. Dengan adanya persaingan tersebut maka setiap perusahaan harus
memiliki strategi agar dapat memenangkan persaingan. Salah satu kegiatan
pemasaran yang dilakukan oleh perusahan yang menjual tiket pesawat dengan
menggunakan website. Menurut Morissan Website merupakan suatu halaman
diinternet yang dapat menampilkan teks, suara, grafik, foto dan video yang

[T . .. 6
menjadi instrumen komersial diinternet’.

Tabel 1.3
Perusahaan Produk Ranking Rata-rata Waktu
dilndonesia | pengunjung | pengunjung
tiap di website
harinya

Traveloka.com | Tiket pesawat dan | 98 4.38 9:09
booking hotel

Tiket.com Tiket pesawat, | 184 5.63 7:57
booking hotel,
tiket kereta api

Nusatrip.com Tiket pesawat dan | 640 2.71 5:17
booking hotel

Pegipegi.com Tiket pesawat dan | 345 5.40 6:48
booking hotel

Skyscanner.co.id | Tiket pesawat, | 775 2.91 4:13
booking hotel,
penyewaan mobil

Utiket.com Tiket pesawat, | 1085 34 3:38
booking hotel, dan
kereta api

Tiket2.com Tiket Pesawat 3189 2.4 4:02

Wego.co.id Tiket pesawat dan | 1619 2.8 2:56
booking hotel

Daftar Beberapa Perusahaan yang menjual Tiket Pesawat

Sumber: Majalah Marketing, Edisi November 2015, halaman 92.

®Ibid, p.317..




Tabel 1.3 menjelaskan bahwa Traveloka.com menduduki posisi pertama
dari perusahaan perdagangan elektronik/online lainnya yang menjual tiket
pesawat, walaupun jika secara keseluruhan bukan berdasarkan kategori
perdagangan elektronik/online penjual tiket pesawat, Traveloka hanya menduduki
posisi 98, dengan pengunjung setiap harinya 4,38 atau 4 orang dan waktu rata-rata
pengunjung disitus Traveloka.com adalah 9:09 menit. Sedangkan peringkat
terakhir adalah Wego.co.id, dimana setiap pengunjung hanya mengaksis situs
tersebut kurang dari tiga menit. Jumlah pengunjung situs dan lamanya akan
berindikasi terhadap kepuasan pelanggan, serta menunjukkan kualitas dari desain
website itu sendiri. Desain website merupakan hal yang berhubungan dengan
penampilan website, konten atau informasi, navigasi, dan proses pembelian.
Desain website menjadi hal yang harus diperhatikan bagi perusahaan perdagangan

elektronik/online seperti Traveloka.com.

Berdasarkan data yang berasal dari Similarweb.com yang diakses pada tanggal
13 Agustus 2016 didapat bahwa pengunjung Traveloka.com dalam bulan Februari
sampai dengan bulan Juli sebesar 46.067.920, dengan rincian bulan Februari
sebesar 5.170.380, Maret sebesar 5.962.920, April sebesar 7.057.380, Mei sebesar
8.151.840, Juni sebesar 7.925.400, dan Juli sebesar 11.800.000. diposisi kedua
Tiket.com dengan total sebesar 13.468.950, dengan rincian bulan Februari sebesar
1.677.950, Maret sebesar 1.904.700, April sebesar 2.811.700, Mei sebesar
2.267.500, Juni sebesar 2.312.850, dan Juli sebesar 2.494.250. sedangkan diposisi
ketiga Pegipegi.com dengan jumlah pengunjung bulan Februari sampai dengan

Juli sebesar 8.414.770, dengan rincian bulan Februari sebesar 1.202.110, Maret



sebesar 1.479.520, April sebesar 1.849.400, Mei sebesar 1.387.050, Juni sebesar
1.109.640, Juli sebesar 1.387.050. Peneliti hanya mengambil jumlah pengunjung
tiga perusahaan yang menjual tiket pesawat secara online karena perusahaan

lainnya seperti Nusatrip.com, Skyscanner.co.id, Utiket.com, Tiket2.com,

Wego.com. jumlah pengunjungan dibawah Traveloka.com, Tiket.com dan
Pegipegi.com. Berdasarkan data jumlah pengunjung dapat dilihat di gambar 1.3

dibawah ini:

—4— FPegipegi.com Tiket.com Traveloka.com
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Gambar 1.3:Jumlah Pengunjung Bulan Februari Sampai Dengan Bulan Juli2016.
Sumber: Data Olahan Peneliti yang Berasal Dari Similarweb.com yang diakses

pada 13 Agustus 2016.

Traveloka.com memiliki jumlah pengikut di sosial media cukup banyak

yakni:
Tabel 1.4
Jumlah Pengikut Sosial Media Traveloka.com
Facebook 878.954 Pengikut
Twitter 49.514 Pengikut

Instagram

18.611 Pengikut




Google + 391.005 Pengikut dan 11.477.893 yang melihat

Sumber: Data Olahan Peneliti yang bersumber pada akun facebook, twitter,

instagram dan google + traveloka.com diakses pada tanggal 12 Agustus 2016.
Variabel bebas yang dipilih oleh peneliti adalah desain website (X1), kualitas
jasa online (X2), dan harga (X3). Untuk desain website karena terdapat perbedaan
hasil dari penelitian sebelumnya yakni penelitan yang dilakukan oleh Dharmesti
& Nugroho (2012),menghasilkan bahwa desian website tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan menurut penelitian Kedkar
dan Qaemi (2015), desain website berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Selain adanya sebuah kesenjangan dari penelitian terdahulu, juga terdapat
pengaduan akan kualitas desain website dan kualitas jasa online tersebut, menurut
Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia, terdapat 10 pengaduan terbesar yang
dilakukan konsumen, yakni mengalami sedikit perbedaaan pada tahun 2014,
namun memunculkan kasus baru yakni kasus belanja online. Kasus baru tersebut
langsung menduduki posisi 4 tertinggi pengaduan dengan jumlah kasus sebanyak
77. Kasus tersebut ada dikarenakan oleh dua faktor seperti belanja online telah
mampu menarik minat konsumen, dan ketiadaan regulasi khusus yang mengatur

perdagangan elektronik menempatkan konsumen pada posisi yang sangat lemah.

2015 (5] 2014

No Komoditas samlah % Eomoditse dumiah
1 | Perbankan 176 17,08% | | Perbankan 115
2 Perumahan 160 15,53% | | Telekomunikasy Mulimedia 71
3 Telekomunikasy” Multimedia 83 8,06%% | Perumahan Fa
F Belania Online 7T 7. 48% ‘ , Transoortasi 51
8 Leasing 66 B. 5% | Ketenaoalistrikan 48
[5] Listrik 58 5.63% | Ceasing 35
7 Transportasi 52 5,05% [ PDAM 26
8 Elekironik 47 4 56% | Asuransi 25
a Asuransi 43 4. 17% il Makanan dan Minuman 23
10 Cromotit 37 3.5% | Otomotf 19




Gambar 1.4: 10 Besar Pengaduan di YLKI

Sumber: Kajian Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (2016)

Dari 77 kasus tentang belanja online yang diadukan ke YLKI, 20 persen
atau 16 kasus diantaranya adalah tentang refund bermasalah, dan refund
bermasalah ini masuk kedalam kualitas jasa online, selanjutnya adalah informasi
produk yang tidak sesuai dengan barang aslinya menduduki posisi kedua yakni 13
kasus atau 16%,inimenjelaskan desain website dengan dimensi konten atau
informasi yang ada pada website masih harus diperbaiki. Sedangkan lamanya

proses pengiriman berada di posisi ketiga dengan 12 kasus atau 15%.

Selain pengaduan yang terdapat pada YLKI, juga terdapat masalah yang
berkaitan dengan belanja online, seperti yang terjadi di Makassar, Sulawesi
Selatan. Dengan penulis Mahyuddin, “Beli Tiket Pesawat Online di Traveloka,
Ketua Golkar Rugi Rp. 4,8Juta”. Artikel tersebut menjelaskan penyebab kerugian
terdapat pada layanan pembayaran atau transfer yang sampai tiga kali gagal, dan
sudah menghubungi Traveloka.comvia email, telepon dan e-mail tidak ada
jawaban yang sesuai keinginan ketua Golkar tersebut. la menilai, pembelian tiket
secara online tidak mendapat jaminan pelayanan yang baik, khususnya untuk

persoalan komplain’,

Peneliti memilih data pengaduan ini karena keluhan atau komplain dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti yang dijelaskan oleh Etta dan Sopiah

menjelasakan faktor-faktor yang mempengaruhi keluhan konsumen salah satunya

7 Mahyuddin, Beli Tiket Pesawat Online di Traveloka, Ketua Golkar Rugi Rp 4,8 Juta, 27 September 2015
http://makassar.tribunnews.com/2015/09/27/beli-tiket-pesawat-online-di-traveloka-ketua-golkar-rugi-rp-
48-juta (diakses tanggal 8 Mei 2016)
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adalah ketidakpuasan yang meningkat® Hal tersebut menjelaskan kualitas jasa
online yang kurang maksimal, karena didalam kualitas jasa online terdapat
dimensi efisiensi, keandalan, privasi, daya tanggap, kompensasi, kontak, dan

fulfilment. Jadi apa yang dialami oleh pelanggan Traveloka,com tersebut

mer\;alnﬂlrnv\ lhohwra halinis 4idalr irna alr-an nalaxranan xrana Aihasil-an

Importance Index

Nao) Indikator MNilai Mo Indikator Milai
1 |sistemn keamanan transaksi pembayaran 4.7 11 [deskripsi produk detail 448
2 |sistern keamanan website 461 iz kredibilitas website 444
3 |iaminan kerahasiaan pribadi 4.5 e ] variasi model pembayaran 434
4 |kondisi produk yang dibeli sesuai 458 is produlk variasi 4.34
5 |sistern retur 455 is komunikasi antar penjual dengan pembeli 431
& |pengiriman tepat waktu 454 16 ada ulasan produk 431
7 |kemudahan website 453 i7 24 jam mon Stop 428
& |kemudahan transaksi 452 is stok produk 423
2 |harga 449 19 [desain website 408 |
10 |akses halaman web mudah 4.49 Total 4.4

Keterangan
10-18 : sangat tidak penting
1.9-2.6 tidak penting
2.7-3.4 biaza ajah

3.5-4.2 penting

4.3-5.0 _ : sangat penting

Gambar 1.5: Indeks Tingkat Kepentingan dari perusahaan online.
Sumber: Majalah CHIP, Edisi Mei 2016.

Dan berdasarkan majalah CHIP edisi Mei 2016, menjelaskan 19 indeks tingkat
kepentingan dari sebuah perusahaan online, berdasarkan pengertian tentang
dimensi desain website dan kualitas jasa online maka 19 indeks tersebut masuk
kedalammnya kecuali harga. Harga merupakan hal terpenting kesembilan dengan
nilai 4.49 yang artinya sangat penting, peneliti memilih harga dikarenakan
pentingnya hal tersebut dalam kepuasan pelanggan. Namun terdapat kesenjangan
penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan penelitian yang dilakukan Mahmud, Jusoff dan Hadijah
(2013). Namun penelitian yang dilakukan oleh Azar, Khan, dan Shavaid (2015),
dan I.G.A Yulia Permanasari (2015), menyatakan bahwa harga mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

92

90

) l l
86

Tiket.com Traveloka.com Pegipegi.com Agoda.com

8 Etta
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Gambar 1.6: Indeks Kepuasan Pelanggan, E-Commerce Kategori Penawaran
Hotel &Travel.
Sumber: Majalah CHIP, Edisi Mei 2016.

Gambar 1.6 menjelaskan kepuasan pelanggan berdasarkan riset yang
dipublikasi di majalah CHIP bahwa kepuasan pelanggan Tiket.com menduduki
posisi pertama yakni indeks kepuasan 90.95, sedangkan Traveloka.com
menduduki posisi kedua dengan nilai 89,69, disusul oleh Pegipegi.com dan
Agoda.com dengan nilai 88.24 dan 88.23. Hal ini menjadi menarik karena hasil
riset kepuasan pelanggan ini berbeda dengan peringkat pengujung website,
dimana Traveloka.com menduduki posisi pertama dengan pengunjung website

paling banyak namun indeks kepuasan pelanggannya berada diposisi kedua.

Dengan melihat fenomena yang ada dan telah dipaparkan diatas mengenai
desain website, kualitas jasa online, dan harga. Dimana desain website menjadi
faktor yang penting bagi perusahaan dan pelanggan. Website dapat memberikan
sebuah informasi kepada pelanggan serta kemudahaan dalam bertransaksi, namun
kualitas jasa online masih harus diperbaiki dan ditingkatkan dengan adanya
jumlah kasus pengaduan ke YLKI yang bertambah dan contoh kasus yang terjadi
oleh Traveloka.com. Serta konsumen melihat pentingnya harga didalam kepuasan

pelanggan online berdasarkan informasi dari majalah CHIPS edisi mei 2016.
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Dengan adanya fenomena tersebut peneliti melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Desain Website, Kualitas Jasa Online, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Tiket Pesawat Traveloka.com”. Studi Kasus Pada
Pelanggan Tiket Pesawat Traveloka.com di Bandara Internasional Soekarno-

Hatta.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah sebelumnya, maka dapat
diidentifikasi masalah-masalah yang ada sebagai berikut:

1. Perkembangan jumlah pengguna jasa internet yang meningkat membuat
berkembangnya perusahaan perdagangan onlinemenjadi pesat;

2. Produk yang dijual online yang mengalami perkembangan tertinggi adalah
tiket pesawat dengan demikian terdapat kebutuhan dan keinginan yang
tinggi dari masyarakat Indonesia;

3. Traveloka.com menurut majalah Marketing adalah perusahaan online yang
menjual tiket pesawat yang paling banyak dikunjungi oleh masyarakat
Indonesia;

4. Terdapat jumlah pengaduan pelanggan belanja online yang meningkat
mengenai desain website dan kualitas jasa online, hal ini dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan;

5. Harga menjadi komponen penting menurut masyarakat dalam memilih

produk atau jasa;
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6. Menurut Riset yang dilakukan oleh majalah CHIP edisi Mei 2016,
menejelaskan bahwa indeks kepuasan Traveloka.com berada pada posisi
kedua.

C. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah dilakukan untuk menspesifikasi masalah pada fokus
tertentu sehingga dimungkinkan dapat mengakaji dan meneliti secara lebih
mendalam permasalahan tertentu. Pembatasan yang dilakukan pada penelitian ini

adalah:

1. Ruang Lingkup Penelitian
Ruang lingkup penelitian yang dibahas dalam penelitian ini adalah
Pengaruh Desain Website, Kualitas Jasa Online, Dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Tiket Pesawat Traveloka.com.
2. Objek Penelitian
Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Traveloka.com.
3. Subjek Penelitian
Subek penelitian ini adakah sampel dari pelanggan Traveloka yang telah
melakukan pembelian minimal tiga kali.
D. Perumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah sebelumnya, maka permasalahan dapat
dirumuskan sebagai berikut :
1. Apakah desain website memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan

tiket pesawat Traveloka.com?
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2. Apakah kualitas jasa online memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan tiket pesawat Traveloka.com?

3. Apakah harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket
pesawat Traveloka.com?

4. Apakah desain website, kualitas jasa online dan harga memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com?

E. Kegunaan Penelitian

Manfaat penelitian mengenai penelitian pengaruh desain website kualitas jasa

online, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Traveloka.com sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
dalam meningkatkan ilmu dibidang manajemen pemasaran, khususnya
mengenai desain website, kualitas jasa online, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan untuk diteruskan ke penelitian selanjutnya dan
mengembangkan penelitian yang berbeda dari penelitian sebelumnya.
2. Kegunaan Praktis
a. Melalui penelitian ini, hasilnya diharapkan dapat menjadi bahan
pengambilan keputusan bagi industri dibidangperusahaan online dalam
menyediakan desain website, kualitas jasa online dan harga yang
berguna kepada konsumen.
b. Memberi pengembangan wawasan dalam memperkaya ilmu yang

berkaitan dengan manajemen pemasaran.



BAB |1
KAJIAN TEORETIK

A. Deskripsi Konseptual
1. Kepuasan Pelanggan

Menurut Thamrin & Francis, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang ia rasakan dengan
harapannya®”. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dan harapan. Pelanggan bisa mengalami salah satu dari
tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja di bawah harapan, pelanggan akan
tidak puasa, kalau kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. Apabila
kinerja melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, atau bahagia.

Menurut Kotler & Amstrong, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka™.

Kotler & Keller, menyatakan ciri-ciri pelanggan yang merasa puas adalah
sebagai berikut: loyal terhadap produk dalam waktu yang lama, membeli lagi
ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk
lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada
orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitif

terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan, dan biaya

32 Thamrin Abdullah & Rancis Tantri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Rajagrafindo Persada,
2015),p 3

33 Philip Kotler & Amstorng, Manajemen Pemasaran, Edisi ketiga belas, jilid 1, (Jakarta: erlangga,
2009), p.138-139.

15
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pelayanannya lebih murah dibandingkan pelanggan baru karena transaksi dapat
menjadi hal ruti.**,

Menurut Thamrin & Francis, pelanggan puas bila harapan mereka dipenuhi
dan senang/bahagia bila harapan mereka dilebihi. Pelanggan yang puas akan setia
lebih lama, membeli banyak, kurang sensitif terhadap harga dan memberikan

komentar yang baik tentang perusahaan®”.

v

Gambar I1.1: Faktor Yang Mempengaruh Kepuasan Pelanggan
Sumber: Zeithmal, Bitner, & Gremler (2006:170)

Gambar diatas menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruh oleh
beberapa faktor yakni kualitas jasa, kualitas produk, harga, faktor situasional dan
faktor personal. Kepuasan konsumen dapat dilihat dari setelah konsumen
menggunakan jasa tersebut, menurut Alma seorang konsumen dinyatakan puas
maka konsumen akan’®:

a. Menggunakan jasa itu kembali, apabila konsumen puas menggunakan

jasa tersebut yaitu pelayanan tiket di loket maka hal yang dilakukan

3% Philip Kotler & Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta, erlangga, 2009), p.140.

**Thamrin Abdullah & Rancis Tantri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Rajagrafindo Persada,
2015), p. 45

36 Alma Bochari, Manajemen Pemasaran & Pemasaran Jasa, (Jakarta: alfabeta, 2011,) p.5.
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konsumen pertama adalah menggunakan jasa itu kembali karena
konsumen merasa puas akan jasa tersebut, puas dari segi pelayanan
karyawan dan lain sebagainya, dan apabila konsumen tidak puas akan
pelayanan tiket di loket maka konsumen tidak akan menggunakan jasa
tersebut kembali dan akan pindah ke jasa lainnya.

b. Konsumen tidak pernah mengeluh, apabila konsumen puas akan jasa
tersebut yaitu pelayanan tiket di loket maka konsumen tidak akan
mengeluh seperti komplain kepada penyedia jasa, dan apabila
konsumen tidak puas akan jasa yang diberikan maka konsumen akan
komplain kepada penyedia jasa karena ketidakpuasan yang diterima
konsumen.

c. Konsumen akan merekomendasikan jasa tersebut ke orang lain, apabila
konsumen puas maka konsumen akan merekomendasikan pelayanan
tiket di loket tersebut kepada orang lain seperti keluarga, teman,
tetangga dan lain sebagainya. Apabila konsumen tidak puas maka
konsumen tidak akan menggunakan jasa itu kembali dan tidak
merekomendasikan ke orang lain, bahkan konsumen akan
merekomendasikan jasa lain yang membuat konsumen tersebut puas
akan pelayanan yang diberikan dan lain sebagainya.

Menurut penelitian Tisye et all, indikator dari kepuasan pelanggan adalah

Terpenuhinya harapan pelanggan, minat membeli kembali produk,

merekomendasikan pada pihak lain®’.

37 Tisye et all, Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen di Hello Tours and Travel
Manado, Jurnal EMBA, Vol.2 No.3 September 2014, ISSN 2303-1174) HI. P.399-410
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E-satisfaction (kepuasan terhadap lingkungan elektronik), telah

dikembangkan sejumlah skala pengukuran untuk mengidentifikasi faktor-faktor

yang mendorong pelanggan untuk mengunjungi sebuah website dan memicu

mereka untuk menggunakan kembali situs yang bersangkutan. Hal ini amat

penting mengingat bahwa begitu banyaknya bermunculan situs baru setiap waktu.

Beberapa instrument pengukuran e-satisfaction antara lain®®:

a.

User information satisfaction, meliputi pemprosesan data elektronik;
produk informasi layanan/jasa; dukungan vendor; produk;
pengetahuan; atau keterlibatan informasi (Balley & Pearson, 1983).
End user computing satisfaction, terdiri atas konten; akurasi; format;
kemudahan penggunaan; ketepatan waktu (Doll & Torkzadeh, 1988)
Customer information satisfaction, terdiri dari dukungan pelanggan;
keamanan; kemudahan penggunaan; produk/jasa digital; transaksi
dan pembayaran; konteks informasi; inovasi (Wang, Tang & Tang,
2001)

SITEQUAL, mencakup kemudahaan penggunaan; desain estetis;
kecepatan pemrosesan; keamanan (Yoo & Donthu, 2001)

Electronic commerce user consumer satisfaction index, meliputi
informasi produk; layanan pelanggan; hasil dan pengiriman
pembelian; desain situs; proses pembelian; product merchandising;
waktu dan biaya pengiriman; metode pembayaran; kemudahan

penggunaan (Cho & Park, 2001).

38Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfaction (Edisi 4),(Yogyakarta: Andi
Yogyakarta, 2016) p.225
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f. WebQual 4.0, terdiri atas usability; informasi dan interaksi layanan
(Barnes & Vidgen, 2002).

g. User perceived Web Quality, mencakup konten spesifik; kualitas
konten; penampilan; technical adequacy (Aladwani & Palvia, 2002).

h. Web customer satisfaction, meliputi understandability; reliability;
usefulness; usability; navigasi; akses (McKinney, Yoon & Zahedi,
2002).

i. Etail; meliputi desain  website; fulfillment/reliability;
privacy/security; layanan pelanggan (Wolfinbarger & Gilly, 2003).

J. Website user satisfaction, mencakup relavansi informasi, akurasi
informasi, information comprehensibility; information
comprehensiveness; kemudahan penggunaan; connection entry;
guidance; connection structure; connection hyperlink; kecepatan
koneksi; layout; bahasa; customization (Muylle, Moenaert &
Despontin, 2004).

k. Etraqual, terdiri atas functionality/desain; proses; reliabilitas;

responsif; enjoyment (Bauer, Falk & Hammerschmidt, 2006).

2. Desain Website
Dalam mendesain sebuah website, perusahaan dapat memilih jenis website

yang akan dibuat apakah akan membuat website perusahaan atau website
pemasaran. Website perusahaan didesain tidak ditujukan untuk menjual produk
perusahaan secara langsung, namun untuk membangun nama baik perusahaan dan

untuk melengkapi saluran komunikasi.
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Desain website menurut Carlos et al adalah proses menciptakan sebuah
artefak dengan struktur bentuk yang direncanakan, artistik, koheren, bertujuan,
dan berguna. Dari perspektif konsumen, sebuah website harus dirancang dengan
semua fitur untuk membangkitkan afektif dari pengguna dan untuk meningkatkan

kunjungan online mereka atau niat beli konsumen™.

Menurut Kotler dan Amstrong (2013) dalam Tjiptono & Chandra,
mengemukakan bahwa mendesain website yang menarik dan efektif mencakup

7C, yaitu:

a. Context, berupa tampilan dan desain website.

b. Content, berupa tulisan, gambar, suara dan video yang ditampilan pada
website.

c. Community, berupa pemberian fasilitas bagi pengunjung website untuk
berganbung menjadi anggota komunitas.

d. Customization, berupa fasilitas yang memungkinkan pengguna untuk
memodifikasi website sesuai dengan keinginannya.

e. Communication, berupa pemberian fasilitas komunikasi dari
perusahaan ke pengunjung, dari pengunjung ke perusahaan atau
komunikasi interaktif dua arah.

f. Connection, berupa keterhubungan website perusahaan dengan website

lainnya.

% Flavian, Carlos. 2009. (Web design: a key factor for the website success”, Journal of Systems and
Information Technology, Vol. 11 Iss: 2) p.168 — 184.
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g. Commerce, berupa pemberian fasilitas untuk melakukan transaksi
komersial.

Dengan demikian website yang efektif adalah website yang berisi informasi
lengkap dan bermanfaat, dapat menjadi alat interaktif yang membantu pembeli
dalam menemukan dan mengevaluasi produk yang akan dibelinya, terhubung
dengan website lain, mengganti penawaran promosi secara berkala, dan memiliki
fitur hiburan yang menciptakan kesenangan bagi pengunjung website.

Menurut Carlos, Raquel dan Orus kesuksesan suatu desain website e-
commerce dipengaruhi oleh 4 dimensi yaitu appearance, navigation, content dan
shopping process™. Yang dimaksud appearance adalah tampilan yang menarik
untuk mendapatkan tingkat kredibilitas tinggi disitus, menawarkan kejelasan dan
perpaduan warna dalam website, keseimbangan tampilan kecepatan loading.
Navigasi adalah kemudahan akses navigasi website, memungkinkan penguna
untuk mengontrol navigasi website dalam mencari produk. Sedangkan konten,
mengantur dan mengelola konten yang jelas dan membuat kemuadahan pencarian
serta informasi dan isi yang berkualitas. Shopping process menjelaskan bahwa
proses belanja efisien dan mudah, memberikan informasi mengenai kualitas
produk dan layanan yang ditawarkan dalam pembelian, dan penekanan privasi dan
aspek keamanan terjamin.

Menurut Asmai [shak (2012) menjelaskan bahwa indikator dari pada desain

website adalah situs menarik secara visual, situs ini memiliki konten pilihan yang

“lbid.p. 168 — 184.
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baik, tampilan situs yang dimiliki professional, desain ini mudah dipahami dalam

melakukan transaksi®'.

3. Kualitas Jasa Online
Kualitas menurut Goetsch & Davis (2010) dalam Fandy Tjiptono & Chandra,

kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber
daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan*.

Kualitas jasa online adalah perkembangan dari kualitas jasa, perbedaanya
berasal dari penggunaan internet yang ada pada kualitas jas online. Perkembangan
internet dalam beberapa tahun terakhir ini pesat, membuat bisnis online juga
berkembang namun hal ini yang dibarengi dengan kualitas dari jasa online itu
sendiri agar tidak ada keluhanan atau komplain dari konsumen.

Kualitas jasa online telah berkembang dari tahun 1997 dan pada tahun
2002 dalam artikel berjudul ““Service Quality Through Website : A Critical
Review of Extant Knowledge” yang dipublikasikan di Journal of the Marketing
Science, Zeithaml, et al. mengkaji dan melakukan sintesis terhadap studi literatur
seputar penyampaian kualitas jasa melalui website dan menyusun model
konseptual untuk memahami dan meningkatkan kualitas jasa online. Berikut
adalah dimensi kualitas jasa online:

Tabel 11.1

Dimensi Kualitas Jasa Online

Peneliti Dimensi Kualitas Jasa Online

Dabholkar (1996) Kecepatan pengantaran (speed of delivery), kemudahan

*I Asmai Ishak, Analisis kepuasan pelanggan dalam belanja online: sebuah studi tentang penyebab
(atecedents) dan konsekuensi, (siasat bisnis, vol 16, no 2, juli 2012). p.141-154.

*2 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfaction (Edisi 4),(Yogyakarta: Andi
Yogyakarta, 2016) p.115.
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penggunaan (ease of use), reliabilitas, kesenangan

(enjoyment), dan kendali (control).

Janda, et al (2002)

Kinerja (performance), akses, keamanan, sensasi, dan
informasi.

Kaynama & Black
(2002)

Isi (conent), akses, latar

belakang, dan personalisasi.

navigasi, desain, respon,

Liljander, er al
(2002)

Desain dan isi situs, kepercayaan, empati, dan keamanan.

Lociacono, et al
(2000)

Kesesuain informasi dengan tugas, interaksi, kepercayaan,
waktu respon, desain, intuitiveness, daya tarik visual, daya
inovasi, daya tarik emosional, komunikasi terintegrasi,
proses bisnis, dan substitute ability.

Szmanski & Hise | Kenyamanan online, informasi produk, desain situs, dan
(2000) keamanan finansial.

Wolfinbarger & Gily | Fulfilment/reliabilitas, desain website, layanan pelanggan,
(2003) dan keamanan/privasi.

www.BizRate.com

Kemudahaan pemesanan, pilihan produk, informasi
produk, harga, kinerja website, pengiriman tepat waktu,
representasi produk, dukungan pelanggan, kebijakan

privasi, serta pengiriman dan penanganan produk.

wWww.gomecez.Com

Kemudahaan pemakaian, efesiensi akses informasi,
customer confidence, reliabilitas, wusia  website/
perusahaan, on site resources, relationship services,dan

biaya total.

Yang Petersen &

Kemudahaan pemakaian, isi website, akurasi isi, ketepatan

Huang (2001) waktu respon, estetika, dan privasi.

Yoo & Donthu | Kemudahaan pemakaian, estetika desain, kecepetan
(2001) pemprosesan, dan keamanan.

Zeithaml, et  al | Efisiensi, reliabilitas, fulfilment, privasi, daya tanggap
(2000,2002) kompensasi, dan kontak.

Sumber: Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra, 2016.

Jadi menurut Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra, dimensi kualitas jasa

online adalah sebagai berikut™:

“Ibid.p. 178.
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a. Efesiensi, yaitu kemapuan pelanggan untuk mengakses website,
mencari produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan
produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya
minimal.

b. Reliabilitas, berkenaan dengan fungsionalitas teknis bersangkutan,
khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfungsi
sebagaimana mestinya.

c. Fulfillment, mencangkup akurasi janji layanan, ketersediaan stok
produk, dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan

d. Privasi, berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan
diberikan kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi kartu kredit
pelanggan terjamin keamanannya.

e. Daya tanggap, merupakan kemampuan pengecer online untuk
memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul
masalah, memiliki mekanisme untuk menangani pengembalian produk,
dan menyediakan garansi online.

f. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan
biaya penanganan produk.

g. Kontak, mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa berbicara
dengan staf layanan pelanggan secara online atau melalui telepon
dengan kata lain tidak berkomunikasi dengan mesin.

Tujuh dimensi kualitas jasa online membentuk skala core online service

dan recovery online service. Empat dimensi utama yakni: efisiensi, reliablitas,
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fulfillment, privasi, merupakan skala inti dari e-service quality, yang digunakan
untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa yang disampaikan
pengecer online, dimensi-dimensi ini pula mengikuti kriteria yang digunakan
pelanggan untuk mengevaluasi layanan online rutin manakala mereka tidak
mengalami masalah sehubung dengan pengguna situs tersebut. Sementara itu tiga
dimensi lainnya seperti daya tanggap, kompensasi dan kontak merupakan skala
recovery online service, maksudnya dimensi ini hanya berperan penting dalam
situasi pelanggan online mengalami masalah atau memiliki sejumlah pernyataan
yang ingin dicarikan solusinya.
4. Harga

Menurut Kotler & Armstrong dalam Ari dkk, harga adalah sebagai sejumlah
yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Secara lebih luas dapat
dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai yang diberikan oleh konsumen
untuk memperoleh keuntungan atas kepemilian atau pengunaan suatu produk atau

44
jasa™.

Dalam menentukan harga suatu perusahaan haruslah mempertimbangkan
banyak faktor dalam menyusun kebijakan menetepkan harga. Enam langkah
prosedur untuk menetapkan harga: 1. Memilih sasaran harga, 2. Menentukan
permintaam, 3. Memperkirakan biaya, 4. Menganalisis penawaran dan harga para

pesaing, 5. Memilih suatu metode harga, dan 6. Memilih harga akhir.

* Ari Setiyaningrum, Jusuf Udaya, Efendi, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Yogyakarta: Andi
Yogyakarta, 2015), p. 128.
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Kotler dan Armstong (2001) dalam Lily Harjanti dan Yurike Venesia
menyatakan indikator harga antara lain: keterjangkauan harga produk, kesesuaian

harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat®.

Pada dasarnya penetapan harga dapat dikelompokan kedalam salah satu
dari tiga orientasi, yaitu orientasi biaya, orientasi permintaan, dan orietasi

pesaing®.

1. Penetapkan harga dengan orientasi biaya
Pada umumnya dalam penetapkan harga, segala biaya turut
diperhitungkan, termasuk pula biaya overhead. Penerapan harga ini
dapat dilakukan dengan cara:

a. Penetapan harga secara mark-up , dalam hal ini harga jual yang
ditetapkan dilakukan dengan cara menambah suatu persentase
tertentu dari total biaya variabel atau harga beli dari pedagang.

b. Penetapan harga dengan cost plus, dalam hal harga jual yang
menetapkan dengan cara menambahkan persentasi tertentu dari
total biaya.

c. Penetapan harga sasaran,dalam hal ini harga jual yang
ditetapkan dapat memberikan tingkatan keuntungan tertentu
yang dianggap wajar. Keuntungan wajar ini diperoleh untuk

tingkat investasi tertentu dan risiko yang mungkin terjadi.

** Lily Harjanti dan Yurike Venesia, Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Maskapai Penerbangan Tiger Air Mandala, dalam E-Journal WIDYA Ekonomika, Volume 1
Nomor 1 Oktober 2015, ISSN 2338-7807.

“ Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran Dasar, konsep & Strategi, (Jakarta, Raja Grafindo, 2015).
P. 228
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Penetapan harga ini akan memberikan target keuntungan
tingkat total biaya dengan volume produksi standar
diperkirakan.

2. Penetapan harga dengan orientasi permintaan

Penetapan harga pada orientasi ini berasal dari persepsi konsumen dan

intesitas permintaan yang lebih ditekankan dari faktor biaya.

a. Penetapan harga berdasarkan persepsi atau penilaian konsumen
terhadap suatu produk. Penetapan harga ini sangat mempengaruhi
posisi produk dipasar sehingga pegaruh ini perlu dipertimbangkan
oleh produsen.

b. Penetapan harga dengan cara diskriminasi atau difrensial harga.
Diskriminasi atau difrensial harga ini dilakukan dengan
mempertimbangkan perbedaan permintaan, yang dapat didasarkan
pada langgaan, produk, tempat, dan waktu. Penetapan harga ini
pada dasarnya pola perminataan. Dengan cara ini, maka produk
yang sama dapat dijual dengan harga berbeda, didasarkan pada
kelompok pembeli, produk, tempat, dan waktu.

3. Penetapan harga dengan orientasi pesaing

Penetapan harga ini membutuhkan analisis dan pengkajian tentang

harga yang ditetapkan oleh para pesaing. Harga yang ditetapkan para

pesaing perlu dipertimbangkan dalam penetapan harga dari produk
yang dihasilkan perusahaan. Dalam hal ini kemungkinan harga

ditetapkan sama dengan pesaing atau mungkin harga yang ditetapkan
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lebih murah (rendah) atau lebih mahal (tinggi). Terdapat dua jenis

penetapan harga dalam hal ini:

a. Penetapan harga berdasarkan tingkat harga rata-rata industri yang
terdapat. Penetapan harga ini dilakukan dengan alasan sebagai
berikut: perusahaan kesukaran untuk mengukur biaya, sehingga
sulit untuk menentukan harga yang wajar. Kesulitan perusahaan
untuk mengetahui reaksi dari para pembeli dan saingan perbedaan
harga di pasar. Pandangan bahwa dari pada menganggu
keseimbangan harga di pasar, lebih baik mengikuti harga yang
berada di pasar itu.

b. Penetapan harga berdasarkan tender atau pelelangan. Harga
penawaran yang ditetapkan diajukan dalam sampel tertutup.
Sedangkan pembeli dapat memilih penjual yang dianggapnya
mempunyai harga yang rendah dengan spesifikasi yang
diharapkan.

Pada penelitian ini dimensi yang digunakan adalah daya saing harga dan
kesesuai harga dengan manfaat, karena sesuai dengan dua orientasi penetapan

harga yakni berorientasi pada pesaing dan orientasi pada permintaan.

B. Hasil Penelitian yang Relevan

Dasar atau acuan yang berupa teori-teori atau temuan-temuan melalui hasil
berbagai penelitian sebelumnya merupakan hal yang sangat perlu dan dapat
dijadikan sebagai data pendukung. Oleh karena itu, peneliti melakukan langkah

kajian terhadap beberapa hasil penelitian sebagai berikut:
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Dr. E. B. Khedkar (2015), “Analysis of Customer Satisfaction during
Online Purchase”. International Journal of Research in Finance and
Marketing, Volume 5, Issue 5, ISSN 2231-5985, 2015.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi pelanggan kepuasan pelanggan pembelian online di India.
Dimana faktor-faktor yang menjadi variabel bebas adalah desain website,
kemanan pembayaran, kemudahaan pembelian, informasi produk akurat,
harga, dan jasa pengiriman. Dimana teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik non probability yakni convience sampling. Dengan
menggunakan kuesioner dibagikan 150 responden tetapi hanya 120 yang
digunakan. Kuesioner tersebut terdiri dari 25 pertanyaan dimana terdapat
dua bagian yakni mengenai demografi dan indikator dari dimensi variabel
yan diteliti. Penelitian ini menggunakan skala likert dengan skor 1 sampai
dengan 5.

Hasil penelitiannya adalah sebagai berikut dimana keenam variabel
bebas dinyatakan valid dan reliabilitas. Dan penelitian ini mengunakan
analisis regresi linear berganda, dimana Customer satisfaction = 2.115+
0.066 (website design) + 0.087 (payment security) + 0.077(ease of
shopping) + 0.158 (product info) + 0.089 (price) + 0.178 (delivery
service), memiliki pengaruh yang postif. Dan hasil dari pada B* adalah
0.540 yang artinya bahwa 54% variabel bebas mempengaruhi kepuasan

pelanggan online dilndia dan sisanya yakni 46% adalah faktor lain. Jadi
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semua variabel berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan baik secara bersama-sama atau pun sendiri-sendiri.

. Akram Jalal Karim (2011), “Evaluating The Influence of Reliability,
Usability, Usefulness and Website Design on The Satisfaction of
Online Consumers”.Research Journal of Economics, Business and ICT,
Volume 2, ISSN 2045-3345, 2015.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat adanya pengaruh yang
disebabkan oleh keandalan, kebergunaan, kegunaan dan desain website
terhadap kepuasan pelanggan pembelian online di Bahrain. Dengan
menggunakan kuesioner dibagikan 150 responden tetapi hanya 130 yang
digunakan. Kuesioner tersebut terdiri dari 10 pertanyaan dimana 2
pertanyaan untuk keandalaan, 2 pertanyaan untuk kebergunaan, 2
pertanyaan untuk kegunaan, dan 2 pertanyaan untuk desain website, serta
2 pertanyaan untuk kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
skala likert dengan skor 1-5. Hasil penelitiannya adalah sebagai berikut
dimana keempat variabel bebas dinyatakan valid dan reliabel. Penelitian
ini menggunakan analisi korelasi dengan hasil kendalan (r=0.428, p <
0.01), keguanaan (r=0.157, p < 0.05), kebergunaan (r=0.212,
p <0.01)dan desain website (r=.429,p <0.01). yang artinya kempat
variabel bebas tersebut memiliki hubungan terhadap kepuasan
pelanggan. Dan hasil regresi linear berganda menjelaskan bahwa
keemepat variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

online di Bahrain.
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3. Marian dan Sahid (2012), “The Atecendents of Online Customer
Satisfaction and Customer Loyalty”, The Business & Management
Review, Vol.3 Numberl, November2012.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran mediasi kepuasan
pelanggan dalam hubungan kausal antara 9 faktor kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan didalam konteks toko online Indonesia.
Berdasarkan model dari Liu et al. (2008), faktor kepuasan toko
pelanggan online adalah kualitas informasi, keamanan (privasi), sistem
pembayaran, pengiriman, layanan pelanggan, kemampuan transaksi,
respon, desain web, dan variasi produk. Survei ini dilakukan pada bulan
Januari-Maret 2012, menggunakan dan kuesioner online danoffline.
kuesioner menggunakan 5 skala Likert. Purposive sampling digunakan
dalam penelitian ini. Responden adalah orang yang telah melakukan
pembelian di toko online dalam enam bulan terakhir. Penelitian ini di
Indonesia, tetapi tidak dibatasi oleh wilayah geografis karena kami
menggunakan kuesioner online dengan kode verifikasi dan kuesioner
offline. Responden adalah konsumen toko online Indonesia. Sebanyak
208 responden, terdiri dari 107 responden online dan 10lresponden
offline yang berasal dari Jogjakarta.

Uji pendahuluan dilakukan untuk 61 responden untuk menentukan
validitas item kuesioner dan kecukupan sampel sebelum melanjutkan
ukuran sampel yang sebenarnya. Sebelum pengujian validitas dan

reliabilitas instrumen, sampel independen T-test dilakukan untuk data
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online dan offline. Hasil sampel independen T-test menunjukkan bahwa
tidak ada perbedaan yang signifikan antara data online dan offline., jadi
kami menggunakan kedua data online dan offline dalam penelitian
ini.Berdasarkan hasil analisis data, kepuasan pelanggan memediasi
hubungan kualitas informasi, keamanan / privasi, sistem pembayaran,
pengiriman, layanan pelanggan, dan loyalitas konsumen online.
Kemampuan transaksi dan efek respon pada kepuasan secara online dan
loyalitas pelanggan online tidak signifikan. Desain website dan variasi
produk berpengaruh pada kepuasan secara online tidak signifikan;
namun memiliki efek yang signifikan langsung terhadap loyalitas
pelanggan online.

. Tao Zhou, Yaobin Lu dan Bin Wang (2009), “The Relative Importance
of Website Design Quality and Service Quality in Determining
Consumers’ Online Repurchase”. Information Systems Management,
26: 327-337 ISSN: 1058-0530.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris kepentingan
relatif dari kualitas desain website dan kualitas pelayanan dalam
menentukan perilaku pembelian kembali secara online konsumen.
Penelitian ini dilakukan di Tiongkok. Dengan menggunakan kuesioner
dibagikan secara online 184 responden. Kuesioner tersebut terdiri dari 28
pertanyaan dimana terdapat dua bagian yakni mengenai demografi dan
indikator dari dimensi variabel yan diteliti. Penelitian ini menggunakan

skala likert dengan skor 1 sampai dengan 7. Terdapat Sembilan hipotesis
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diantaranya adalah desain website mempengaruhi kepercaya dalam
sebuah website, desain website mempengaruhi kepuasaan pelanggan
dalam sebuah website, kualitas jasa mempengaruhi kepercayaan dalam
sebuah website, kualitas jasa mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam
sebuah website, membandingkan desain website dan kualitas jasa yang
paling mempengaruhi kepercayaan pelanggan, membandingkan desain
website dan kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan mempengaruhi kepercataan konsumen, kepercayaan dan
kepuasan pelanggan mempengaruhi minat pembelian.

Hasil penelitiannya adalah semua hipotesis dinyatakan diterima
kecuali hipotesis yang pertama, yang menyatakan bahwa desain website
mempengaruh  kepercayaan pelanggan. Untuk desain  website
mempengaruhi kepuasan pelanggan dinyatakan diterima.

. Syed Shah Alam dan Norjaya Mohd. Yasin (2010), “An Investigation
into the Antecedents of Customer Satisfaction of Online Shopping”,
Journal of Marketing Development and Competitiveness 5.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor
kunci yang mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui belanja online.
Dalam penelitian ini empat dimensi kunci kepuasan pelanggan dalam
belanja online yang teridentifikasi. Hal ini ditemukan bahwa desain
website, kehandalan, berbagai produk dan kinerja pengiriman adalah
empat faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan konsumen belanja

online. Terdapat lima hipotesis dalam penelitian ini adalah ada hubungan
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positif yang signifikan antara desain situs website, kehandalan, berbagai
produk, waktu pembelian atau efisiensi waktu kinerja pengiriman teradap
kepuasan belanja online, Data untuk penelitian ini dikumpulkan Mei
2009 dengan metode pengumpulan data primer melalui survei konsumen
diberikan antara mahasiswa yang telah dibeli setidaknya satu item
melalui  online dalam enam bulan terakhir. Para responden
mengumpulkan data dari dua universitas di Malaysia. Sebanyak 300
kuesioner yang dibagikan tetapi hanya 230 yang digunakan. Skala yang
digunakan adalah skala likert dengan bobot nilai 1 sampai dengan 6.
Hasil reliabilitas untuk Cronbach apha kepuasan pelanggan
adalah 0.734, desain website 0.821, kehandalan 0.736, efisiensi waktu
0.687, varitas produk 0.765 dan kinerja pengiriman adalah 0.757. hasil
tersebut melebihin 0,6 yang artinya semua dimensi dinyatakan reliabel.
Hasil regresi menjelaskan bahwa hipotesis pertama, kedua, keempat, dan
kelima dinyatakan dapat diterima karena desain website, kehandalan,
varitas produk, dan kinerja pengiriman berhubungan positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan rincian hasil desain
website $=0,235 dan p<0,001, untuk kehandalan p=0,212 dan p<0,001,
varitas produk B=0,206 dan p<0,001, kinerja pengiriman =0,141 dan
p<0,001. Sedangkan untuk efisiensi waku tidak dapat diterima karena
B=0,119 dan p>0,001 yakni 0,055.
. Dian Ajeng, Amina Sukma, dan Mohammad Amien (2015), “E-Service

Quality : Pembentuk Loyalitas Dalam Pembelian”, Seminar Nasional
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Teknologi Informasi dan Komunikasi Terapan (SEMANTIK) 2015,
ISBN: 979-26-0280-1.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat faktor-faktor, yang terdiri
dari e-service quality, perceived value, dan kepuasan konsumen
berpengaruh pada loyalitas konsumen untuk pembelian online. Data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang
langsung diperoleh dari kuesioner yang telah disebarkan kepada
responden. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat kota
Surakarta yang berminat loyal dalam pembelian online melalui salah
satu website, yaitu Zalora.co.id. Pengambilan sampel sebanyak 150
responden. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan non
probability sampling, menggunakan convenience sampling, yaitu
pengambilan sampel yang tujuannya mencari kemudahan dalam
memperoleh data responden atau sampel.

E-service quality memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen
dengan nilai sebesar 0.471, memiliki pengaruh pada kepuasan konsumen
dengan nilaisebesar 0.770, dan memiliki pengaruh pada nilai yang
dirasakan konsumen dengan nilai sebesar 0.561. Nilai yang dirasakan
konsumen (perceived value) memiliki pengaruh pada kepuasan
konsumen dengan nilai sebesar 0.213, memiliki pengaruh pada loyalitas
konsumen dengan nilai sebesar 0.055. Kepuasan konsumen memiliki
pengaruh pada loyalitas konsumen dengan nilai 0.452. Nilai terendah

dimiliki oleh hubungan antara nilai yang dirasakan konsumen pada
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loyalitas konsumen sebesar 0.055, sedangkan hubungan antara e-service
quality pada kepuasan pelanggan memiliki nilai tertinggi yaitu sebesar
0.770, jadi berdasarkan hasil analisis data, secara spesifik dapat
disimpulkan bahwa e-service quality sebagai faktor pembentuk loyalitas,
terlihat dari pengaruh e-service quality pada kepuasan konsumen, nilai
yang dirasakan konsumen, dan juga loyalitas konsumen. Sedangkan
untuk nilai yang dirasakan konsumen tidak berpengaruh pada loyalitas
konsumen.

. Denis Dwijaya (2014), “Pengaruh E-Service Quality Terhadap
Satisfaction dan Behavioral Intentions Pada Agoda.com Berdasarkan
Persepsi Pelanggan. Jurnal Ilmiah Mahasiswa Universitas Surabaya,
Vol.3 No.2, 2014.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-
service quality terhadap kepuasan pelanggan dan behavioral intentions.
Penelitian ini dilakukan di Surabaya, dengan menggunakan skala likert
dengan skor 1-5, dimana sampel yang digunakan adalah pengujung yang
pernah melakukan pembelian di Agoda.com satu tahun terakhir minimal
2 kali, teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik non
probability sampling. Pengelolaan datanya dengan menggunakan SEM
melalui software AMOS.

E-service quality dalam penelitian ini terdapat tiga dimensi yakni
dimensi kualitas proses, kualitas outcome, dan recovery. Dan dimana

tiga dimensi tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan namun
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dimensi yang paling mempengaruhi adalah kualitas proses. Sedangkan
variabel yang berpengaruh terhadap behavioral intentions hanya kualitas
proses dan kualitas outcame sedangkan recovery tidak berpengaruh
terhadap behavioral intentions.

. Jamie Carlson Aron O'Cass (2010), "Exploring the relationships
between e-service quality, satisfaction, attitudes and behaviours in
content-driven e-service web sites™,Journal of Services Marketing, Vol.
24 Iss 2 pp. 112 - 127. [ISSN 0887-6045].

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan model konseptual
untuk menguji hubungan antara kualitas e-service, kepuasan konsumen,
sikap terhadap situs websitedan niat perilaku dalam konteks situs
websitekonten. Dimana teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
non probability yakni convience sampling. Dengan menggunakan
kuesioner dibagikan 518 responden, responden penelitian ini adalah
masyarakat pegguna jasa salah satu website olahraga. Penelitian ini
menggunakan skala likert dengan skor 1 sampai dengan 7, dengan jumlah
pernyataan sebanyak 49.

Dalam penelitian ini terdapat enam hipotesis yakni persepsi
kualitas jasa online memiliki pengaruh positif mempengaruhi evaluasi
kepuasan konsumen persepsi, kualitas jasa online memiliki pengaruh
positif mempengaruhi perilaku konsumen terhadap situs website, kualitas
jasa online memiliki pengaruh positif mempengaruhi perilaku konsumen

consumers behavioural intentions, evaluasi kepuasan pelanggan
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berpengaruh signifikan postif terhadap sikap, analisis data ini
menggunakan SEM dengan metode PLS (partial least square)

Hasil penelitiannya adalah kualitas e-service mempengaruhi secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sikap terhadap situs, dan niat
perilaku dalam konteks situ website konten, dan hasil % menunjukan
bahwa variabel yang ditelili memiliki nilai lebih dari 0,61.

. Kandulapati dan Bellamkonda (2014), ""E-service quality: a study of
online shoppers in India™,American Journal of Business, Vol. 29 Iss 2
pp. 178 — 188.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas jasa online terhadap
kepuasan pelanggan online dan melihat pengaruh kualitas jasa online
terhadap persepsi nilai, serta persepsi nilai terhadap kepuasna pelanggan
online di India. Studi ini tidak terbatas pada kategori toko online tunggal,
karena responden dinilai toko online favorit mereka. toko online
menawarkan berbagai macam kategori produk, termasuk perjalanan dan
film tiket, elektronik, buku, barang-barang konsumsi, pakaian, dll,
sechingga penelitian ini mungkin tidak mewakili toko online yang
menawarkan kategori produk tertentu. Penelitian ini menggunakn
kuesioner dengan 22 pernyataan dan menggunakan skala likert dengan
nilai terendah 1 dan tertinggi 5, dan terdapat 160 responden yang
dijadikan data penelitian, kuesioner ini dibagikan secara onlinemelalui e-
mail dan melalui jaringan media sosial seperti Facebook, LinkedIn, dan

lain-lain Penelitian ini menggunakan analisis reliabilitas, validitas,
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analisis varian, korelasi dan regresi linear berganda dengan menggunakan
AMOS dan SPSS.

Hasil penelitian ini adalah ada hubungan yang positif dari kualitas
jasa online terhadap kepuasan pelanggan, ada hubungan yang positif dari
kualitas jasa online terhadap persepi nilai yang dirasakan, ada hubungan
positif persepsi nilai yang dirasakan terhadap kepuasan pelanggan,
adanya pengaruh kualitas jasa online terhadap persepsi nilai layanan,
adanya pengaruh nilai yang dieprsepsi terhadap kepuasan pelanggan, dan
hasil yang terakhir menyebutkan bahwa tidak ada pengaruh dari kualitas
jasa online terhadap kepuasan pelanggan.

10. Michael Chirtian dan Vicent Nuari (2016), “Pengaruh Kualitas
Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen Studi Kasus: Belanja
Online Bhineka.com”, jurnal Siasat Bisnis, Vol. 20 No. 1, Januari 2016,
halaman 33 -53.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah untuk
mengetahui e-service quality berpengaruh signifikan positif terhadap e-
satisfaction pada website Bhinneka.com. Untuk mengetahui apakah
overall e -service quality berpengaruh signifikan positif terhadap e-
loyalty pada website Bhinneka.com. Penelitian ini menggunakan metode
kuesioner dan kepustakaan untuk mengumpulkan data yang diperlukan.
Teknik pemilihan sampel yang digunakan adalah nonprobability
sampling. Dalam penelitian ini berhasil diambil 219 sampel, dan

menggunakan skala likert dengan skor 1-7.
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Hasil Output dari T-Statistic menunjukan variabel overall e-service

quality berpengaruh signifikan positif terhadap variabel e-satisfaction,
karena nilai t-statistic mencapai 2,605522 dimana berada >1,96 schingga
Ha diterima . Hasil Output dari T-Statistic menunjukan variabel overall
e-service quality tidak berpengaruh signifikan positif terhadap variabel
e-loyalty , karena nilai t-statistic mencapai 1,016624 dimana berada <
1,96 sehingga Ha ditolak . Hasil Output dari T-Statistic menunjukan
variabel e-Satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap variabel
e-loyalty, karena nilai t-statistic mencapai 4,322375 dimana berada >
1,96 sehingga Ha diterima .
I.G.A Yulia Permanasari (2015), “Pengaruh Kualitas Produk, dan
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Produk M2 Fashion Online
Di Singaraja Tahun 2015”. Jurnal Jurusan Pendidikan Ekonomi (JJP),
Volume 5, Nomor 1, 2015.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion Online di
Singaraja Tahun 2015. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen
produk M2 Fashion Online di Singaraja Tahun 2015. Pengaruh kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion
Online di Singaraja Tahun 2015. Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini yaitu kuesioner dan dokumentasi, pengambilan

responden dilakukan dengan teknik purposive sampling dengan jumlah
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sampel sebanyak 100 responden, penelitian ini menggunakan analisis
data regresi linear berganda.

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka dapat
ditarik kesimpulan Kualitas produk berpengaruh positif dan singnifikan
terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion Online di Singaraja
Tahun 2015. Hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis t tes yang
menunjukkan bahwa nilai T hitung=6.068 >T tabel = 1.984 atau p-value
=0.000 < o= 0.05.

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen produk M2 Fashion Online di Singaraja Tahun 2015. Hal
tersebut ditunjukan dari hasil analisis T tes yang menunjukan bahwa
nilai T hitung= 8.039>T tabel= 1.984 atau p-value = 0.000< o =0,05.

Kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk M2 Fashion Online di Singaraja
Tahun 2015. Hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis F tes yang
menunjukkan bahwa nilai F hitung= 76.819 >F tabel =2,698 atau p-
value =0.000< 0=0,05. Besarnya pengaruh secara simultan dari variabel
kualitas produk dan harga terhadap Kepuasan konsumen adalah sebesar
60,5%, sedangkan sisanya sebesar 39,5% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Lily Harjanti dan Yurike Venesia (2015), “Pengaruh Kualitas

Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Maskapai
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Penerbangan Tiger Air Mandala”, E-Journal WIDYA Ekonomika,
Volume 1 Nomor 1 Oktober 2015, ISSN 2338-7807.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat adanya pengaruh dari
kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan tiger air
mandala pada periode November 2013 — Maret 2014. Jumlah sampel
yang diambil adalah sebanyak 100 orang pelanggan Tiger Air Mandala.
Teknik pengambilan sampelyang digunakan dalam penelitian ini adalah
nonprobability sampling. Pendekatan yang digunakan adalah Judgement
sampling. Judgement sampling adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan bahwa sampel yang dipilih adalah orang-orang yang
memenuhi kriteria tertentu, yaitu para pelanggan yang sudah pernah
menggunakan pelayanan penerbangan Tiger Air Mandala. Teknik
pengolahan dan analisis data menggunakan regresi dan korealsi berganda
linear.

Dan hasil dari penelitian ini adalah tingkat kualitas layanan yang
diberikan Tiger Air Mandala kepada pelanggan adalah baik dan telah
menyediakan penerbangan yang menyenangkan dan berkesan melalui
pelayanan yang ramah dan harga yang lebih murah daripada maskapai
penerbangan lainnya. Pelanggan setuju persepsi harga terhadap Tiger Air
Mandala adalah sesuai dengan butir-butir pertanyaan pada kuesioner.
Pelanggan Tiger Air Mandala puas akan kualitas layanan dan harga yang

diberikan kepada pelanggan. Kualitas layanan dan persepsi harga
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Tiger Air Mandala.

Sana Azar, Shamila Nabi Khan, dan Junaid Shavaid (2015),
“Familiarity With Online Retailing”, The Journal of Developing
Areas, Special Issue on Sydney Conference Held in April 2015 Volume
49,No. 6, 2015.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat apa efek dari keakraban
dengan ritel online pada ketidakpastian dan kepuasan pelanggan, apakah
visibilitas pengecer memediasi dampak keakraban dan kepuasan, apa
peran dukungan logistik, layanan pelanggan, desain website, dan harga
pada kepuasan. Penelitian ini dilakukan di Pakistan, Data dikumpulkan
dari Olx.com dan Alibaba.com. Kuesioner diambil secara online untuk
pelanggan yang telah berbelanja di dua website. Pelanggan belanja
online diminta untuk menilai kuesioner pada skala Likert 5 poin. Sebuah
skala 5 digunakan di mana 1 diwakili sangat setuju dan 5 itu sangat tidak
setuju. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 200, namun kuesioner
yang dapat digunakan adalah 150. SPSS dan AMOS menjadi aplikasi
yang digunakan dalam pengolahan data. Analisis data penelitian ini
menggunakan Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan menggunakan
analisis jalur.

Hasil penelitian ini adalah ketidakpastian produk dan keakraban
tidak signifikan sebagai (p = 0,147) dan menjelaskan bahwa perubahan

satu unit di keakraban akan menurunkan ketidakpastian produk oleh -
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.066. keakraban dan pengecer visibilitas sangat signifikan sebagai (p =
0.00) dan menjelaskan bahwa perubahan satu unit di keakraban akan
meningkatkan pengecer visibilitas oleh 0,874. Antara kepuasan
pelanggan secara online dan ketidakpastian produk tidak signifikan
sebagai (p = 0,684) dan menjelaskan bahwa perubahan satu unit
kepuasan pelanggan online akan menurunkan ketidakpastian produk oleh
-.025. Antara kepuasan pelanggan secara online dan logistik sangat
penting karena (p = 0,046) dan menjelaskan bahwa satu unit perubahan
dalam kepuasan pelanggan onlineakan menurunkan logistik dengan -
.084. antara kepuasan pelanggan secara online dan pengecer visibilitas
sangat signifikan sebagai (p = 0.00), antara kepuasan pelanggan secara
online dan desain website sangat penting karena (p = 0,024) dan
menjelaskan bahwa perubahan satu unit kepuasan pelanggan secara
online dan layanan pelanggan yang sangat signifikan sebagai (p = 0,000)
dan menjelaskan bahwa perubahan satu unit kepuasan pelanggan online
akan meningkatkan pelayanan pelanggan dengan 0,307online akan
meningkat desain website oleh 0,108. Antara kepuasan pelanggan secara
online dan harga yang sangat signifikan sebagai (p = 0.00) dan
menjelaskan bahwa satu unit perubahan dalam kepuasan pelanggan
onlineakan menaikkan harga dengan 0,255

Kesimpulan menunjukkan bahwa semakin banyak orang yang
bergeser ke pembelian online. kepuasan pelanggan online ditingkatkan

ketika pengecer lebih terlihat ke pelanggan dan juga jika situs pengecer
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lebih ramah pengguna dan membawa lebih banyak informasi yang
diperlukan untuk pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa
ketika layanan logistik disediakan untuk pelanggan kepuasan mereka
meningkat. sistem pengiriman sistem pengiriman cepat dan efisien, tepat
waktu dan berorientasi pelanggan dapat meningkatkan kepuasan online
dari pelanggan. Studi ini memiliki implikasi bagi manajer untuk
memahami motivasi online konsumen memiliki saat melakukan
pembelian.

14.David Martin-Consuegra, Arturo Molina dan Agueda Esteban
(2007),"An integrated model of price, satisfaction and loyalty: an
empirical analysis in the service sector™, Journal of Product & Brand
Management, Vol. 16 Iss 7 pp. 459 — 468.

Penelitian ini bertujuan untuk untuk menyelidiki efek dari
kepuasan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung
(melalui loyalitas) pada penerimaan harga. Selain itu, keadilan harga
yang dianggap sebagai anteseden kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Dengan hipotesis harga keadilan berhubungan positif dengan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berhubungan positif dengan loyalitas
pelanggan, harga keadilan berhubungan positif dengan loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berhubungan positif dengan penerimaan
harga, dan loyalitas berhubungan positif degan penerimaan harga.

Penelitian ini dilakukan di industri penerbangan, dengan menggunakan
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convenience sampling, jumlah responden 200. Kuesioner menggunakan
skala likert dengan bonot 1 sampai dengan 7.

Teknik analisis data menggunakan SEM dan analisis jalur, dimana
hasil yang didapat hipotesis pertama diterima karena, harga keadilan
memiliki hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai 0,543, untuk hipotesis kedua dan ketiga hasilanya juga dapat
diterima karena harga keadilan dan kepuasan pelanggan memiliki
hubungan positif terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai 0,679 dan
0,245. Serta hipotesis keempat dan kelima juga dapat diterima karena
loyalitas dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif
terhdap penerimaan harga dengan nilai 0,395 dan 0,487.

Kesimpulannya hasil penelitian menunjukkan bahwa keadilan yang
dirasakan harga di industri jasa dapat dilihat sebagai faktor ambang batas
untuk menjaga puas dan pelanggan setia. Selain itu, manajer harus
mempertimbangkan bahwa penerimaan harga tergantung pada tingkat
kepuasan dan loyalitas

15. Amir Mahmud, Kamaruzaman Jusoff dan St. Hadijah (2013), The Effect
of Service Quality and Price on Satisfaction and Loyalty of Customer of
Commercial Flight Service Industry, World Applied Sciences Journal 23
(3): 354-359, 2013 ISSN 1818-4952.

Penelitian ini melihat pengaruh kualitas pelayanan dan harga

terhadap kepuasan dan loyalitas dari industri jasa penerbangan komersial

pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan
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menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan data primer melalui
survei terhadap 310 responden. Responden penumpang, yang telah
melakukan perjalanan dengan pesawat dua kali dari Januari sampai Maret,
2012. Structural Equation Moing (SEM) digunakan untuk menganalisis
data, menggunakan AMOS (Analisis Struktur Momen) versi 7.0 software.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hubungan dan harga
memliki pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
hubungan negatif, pengaruh kualitas pelayanan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan hubungan negatif dan pengaruh harga
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan hubungan negatif.
Kepuasan pelanggan memberikan dampak positif yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Ini berarti bahwa ketika pelanggan merasa puas maka
dipastikan mereka akan juga memiliki loyalitas kepada industri jasa
penerbangan. Penelitian ini juga merekomendasikan bahwa industri jasa
penerbangan untuk menjaga kualitas pelayanan yang konsisten dan terus
menetapkan harga yang tepat dan adil, maka pelanggan pasti akan merasa
puas dan akan diikuti oleh kesetiaan untuk selalu menggunakan jasa
industri penerbangan.

Berikut adalah tabel dari penelitian terdahulu yang relevan:
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Penelitian Terdahulu Yang Relevan
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Judul

Desain
Website

Kualitas
Jasa Online

Harga

Dr. E. B. Khedkar (2015), “Analysis of
Customer  Satisfaction  during  Online
Purchase”.International Journal of Research in
Finance and Marketing, Volume 5, Issue 5,
ISSN 2231-5985, 2015.

vV

Akram Jalal Karim (2011), “Evaluating The
Influence of Reliability, Usability, Usefulness
and Website Design on The Satisfaction of
Online Consumers”. Researchl Journal of
Economics, Business and ICT, Volume 2, ISSN
2045-3345, 2015.

Marian dan Sahid (2012), “The Atecendents of
Online Customer Satisfaction and Customer
Loyalty”, jurnal The Business & Management
Review, Vol.3 Numberl, November 2012.

Tao Zhou, Yaobin Lu dan Bin Wang (2009),
“The Relative Importance of Website Design
Quality and Service Quality in Determining
Consumers’ Online Repurchase”. Information
Systems Management, 26: 327-337 Copyright ©
Taylor & Francis Group, LLC ISSN: 1058-0530

Syed Shah Alam dan Norjaya Mohd. Yasin
(2010), “An Investigation into the Antecedents
of Customer Satisfaction of Online Shopping”,
Journal of Marketing Development and
Competitiveness 5.

Dian Ajeng, Amina Sukma, dan Mohammad
Amien (2015), “E-Service Quality : Pembentuk
Loyalitas Dalam Pembelian”, Seminar
Nasional Teknologi Informasi dan Komunikasi
Terapan (SEMANTIK) 2015, ISBN: 979-26-
0280-1

Denis Dwijaya (2014),“Pengaruh E-Service
Quality Terhadap Satisfaction dan Behavioral
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Intentions Pada Agoda.com Berdasarkan
Persepsi Pelanggan. Jurnal Ilmiah Mahasiswa
Universitas Surabaya, Vol.3 No.2, 2014

Michael Chirtian dan Vicent Nuari (2016),
“Pengaruh  Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Konsumen Studi Kasus: Belanja
Online Bhineka.com™, Jurnal Siasat Bisnis, Vol.
20 No. 1, Januari 2016, halaman 33 -53.

Jamie Carlson Aron O'Cass (2010), Exploring
the relationships between e-service quality,
satisfaction, attitudes and behaviours in
content-driven e-service web sites™. Journal of
Services Marketing, Vol. 24 Iss 2 pp. 112 — 127.
g Emerald Group Publishing Limited [ISSN
0887-6045] [DOI
10.1108/08876041011031091]

10

Kandulapati dan Bellamkonda (2014), "E-
service quality: a study of online shoppers in
India",American Journal of Business, Vol. 29
Iss 2 pp. 178 — 188.

11

[.G.A Yulia Permanasari (2015),“Pengaruh
Kualitas Produk, dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen Produk M2 Fashion
Online Di Singaraja Tahun 2015”. Jurnal
Jurusan Pendidikan Ekonomi (JJP), Volume 5,
Nomor 1, 2015

12

Lily = Harjanti dan  Yurike = Venesia,
(2015),“Pengaruh  Kualitas Layanan dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Maskapai Penerbangan Tiger Air Mandala”,
dalam E-Journal WIDYA Ekonomika, Volume 1
Nomor 1 Oktober 2015, ISSN 2338-7807.

13

Sana Azar, Shamila Nabi Khan, dan Junaid
Shavaid (2015), “Familiarity With Online
Retailing”, The Journal of Developing Areas,
Special Issue on Sydney Conference Held in
April 2015 Volume 49,No. 6, 2015

14

David Martin-Consuegra, Arturo Molina dan
Agueda Esteban (2007),"An integrated model of
price, satisfaction and loyalty: an empirical
analysis in the service sector', Journal of
Product & Brand Management, Vol. 16 Iss 7 pp.
459 — 468.

15

Amir Mahmud, Kamaruzaman Jusoff dan St.
Hadijah (2013), “The Effect of Service Quality
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and Price on Satisfaction and Loyalty of
Customer  of Commercial Flight Service
Industry”, World Applied Sciences Journal 23
(3): 354-359, 2013 ISSN 1818-4952.

Sumber: data diolah peneliti (2016)

C. Kerangka Teoretik

Perkembangan pengguna jasa internet yang terus berkembang menyebakan
munculnya peluang bisnis online, bisnis online ini bermacam-macam menawarkan
produk atau jasa kepada masyarakat Indonesia. Dan terjadi perkembangan atau
pertumbuhan dari kategori jasa penjualan tiket pesawat secara online, dimana hal
tersebut sangat memudahkan masyarakat. Salah satu perusahaan yang menjual
tiket psawat online adalah Traveloka.com.

Traveloka.com memiliki banyak pesaing oleh sebab itu desain website,
kualitas jasa online, dan harga harus diperhatikan karena dapat mempengaruhi

kepuasan pelanggan.

1. Hubungan Desain Website Terhadap Kepuasan Pelanggan.

Menurut Khedkar (2015), bahwa desain website mempengaruhi kepuasan
pelanggan online di India. Lee dan Lin (2005) melalui penelitian mereka bahwa
desain website positif mempengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan,
kemudahan dalam penanganan dan mengakses hal-hal dalam e-commerce website

tertentu meningkatkan tingkat kepuasan di pelanggan®’. Menurut Akram (2011)

" Dr. E. B. Khedkar (2015), dalam penelitian berjudul “Analysis of Customer Satisfaction during Online
Purchase”. Dalam International Journal of Research in Finance and Marketing, Volume 5, Issue 5, ISSN
2231-5985, 2015.
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menjelakan bahwa desain website mempengaruhi kepuasan pelanggan setelah
melakukan pembelian online di Bahrain®.

Manes (1997), melaporkan bahwa desain website yang baik merupakan
organisasi yang baik. Ini berarti menawarkan pelanggan situsnya rapi, presentasi
cepat, desain antarmuka, jalur pencarian sederhana, dan alat-alat interaktivitas
yang tersedia. Selain itu, masing-masing elemen desain situs dapat berdampak
tingkat kepuasan. halamanwebsite yang menarik hadir untuk pelanggan seperti
hadiah ,animasi, suara, video, dan hiburan seperti iklan tetapi beberapa konsumen
tidak suka websitebanner, karena mereka memperlambat halaman website
(Szymanski & Hise, 2000). Skema navigasi sebuah situs website adalah salah satu
elemen yang paling penting dari efektif desain website (Summers & Summers,
2005)49. Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan sebuah hipotesis:

H1: Terdapat pengaruh desain website terhadap kepuasan pelanggan

tiket pesawat Traveloka.com.

2. Hubungan Kualitas Jasa Online Terhadap Kepuasan Pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan pelanggan juga tergantung pada
kualitas produk dan jasa, dalam perusahaan ada tiga hal yang terkait erat. Semakin
tinggi pula tingkat kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang

dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih tinggi dan (sering kali) biaya yang

8 Akram Jalal Karim (2011), dalam penelitian berjudul “Evaluating The Influence of Reliability,
Usability, Usefulness and Website Design on The Satisfaction of Online Consumers™. Dalam Researchl
Journal of Economics, Business and ICT, Volume 2, ISSN 2045-3345, 2015.

* Baasandulam Byambaa dan Kuo-Chung Chang (2012), dalam penelitian “The Influence Factors of
Online Purchase on Customer Satisfaction in Mongolian Airlines™, DOI: 10.7763/IPEDR. 2012. V57. 15
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lebih rendah™. Hal ini juga terjadi pada kualitas jasa online yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan.

Dimensi kualitas jasa online menurut Tjiptono dan Chandra adalah
Efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi, dan kontak.
Dimensi ini yang digunakan oleh Ario dan Tjahjono (2016) terhadap kepuasan
pelanggan Lazada.co.iddan hasilnya berpengaruh. Marian dan Sahid (2012) dan
Denis Wijaya (2014), menyatakan bahwan E-Service Quality berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan online di Indonesia. Berdasarkan Ho dan Lee
(2007), terdapat 5 dimensi pengukuran e-service quality, yaitu: Information
Quality, Security, Website Functionality, Customer Relationship, dan
Responsiveness dan Fulfillment. Dan dimensi tersebut digunakan dalam penelitian
Hansel Jonathan (2013) dan hasilnya kelima dimensi tersebut berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan travel and tour’'. Berdasarkan penjelasan diatas

maka dapat disimpulkan sebuah hipotesis:

H2: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan jasa online terhadap

kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com.

3. Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Menurut Kotler & Armstrong dalam Ari dkk, harga adalah sebagai sejumlah

yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Secara lebih luas dapat

dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai yang diberikan oleh konsumen

5% philip Kotler dan Keller,op cit, p. 144

5! Hansel Jonanthan (2013), dalam penelitian “Analisis Pengaruh E-Service Quality Terhadap Customer
Satisfaction yang Berdampak Pada Customer Loyality PT Bayu Buana Travel tbk”.dalam Jurnal The Winner,
volume 14. No 2, September 2013: p.104-114
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untuk memperoleh keuntungan atas kepemilian atau pengunaan suatu produk atau

a2
jasa™”.

Lyli dan Yurike melakukan penelitian yang dilakukan untuk melihat adanya
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan. Adapun
indikator dalam penlitian ini mengadopsi hal yang dikemukakan Kotler dan
Armstong menyatakan indikator harga antara lain: keterjangkauan harga produk,

kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat™.

[.G.A Yulia Purnamasari (2015), menjelaskan bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan fashion online di Bali. Dan Khedar
(2015) menjelaskan bahwa harga mempengaruhi kepuasan pelanggan online di
India. Penelitian yang dilakukan oleh Tisye et all pada tahun 2014, menggunakan
indikator harga sabagai berikut: Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas, daya saing harga®®. Dan mengahsilkan bahwa harga mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan

sebuah hipotesis:

H3:Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan tiket

pesawat Traveloka.com.

4. Hubungan Desain Website, Kualitas Jasa Online, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Menurut Malhotra (2009), pemasar online dan perancang website semakin

memperhatikan fitur desain dan pengalaman seperti apa yang membuat pengguna

32 Ari Setiyaningrum, Jusuf Udaya, Efendi, op cit, p.. 128.
53 Lily Harjanti dan Yurike Venesia. Loc cit.
3% Tisye Et all, loc cit.
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kembali mengunjungi situs tertentu. Berdasarkan hasil survei pemasar dan
perancang situs harus memperhatikan isi, layout, dan kekhasan ketika

mengembangkan website®,

Menurut Tjiptono, kepuasan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor

diantaranya adalah sebagai berikut*®:

a. Kualitas produk atau jasa, konsumen merasa puas setelah membeli atau
menggunakan produk atau jasa yang telah dibelinya.

b. Harga untuk konsumen yang sensitif terhadap harga yang murah adalah
sumber kepuasan yang penting karena mereka mendapatkan nilai uang
yang tinggi.

c. Kualitas pelayanan, kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan
dengan baik.

d. Faktor emosional, kepuasan yang timbul apabila mengkonsumsi produk
atau jasa disebabkan karena merek produk tersebut sudah tercipta dengan
baik, dari segi harga dan kualitas.

e. Kemudahan, konsumen akan puas apabila mudah, nyaman dan efisiensi
dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Berdasarkan penjelasan diatas bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi

oleh desain atau perancangan website, kualitas jasa online dan harga.

H4: Terdapat pengaruh desain website, kualitas jasa online, dan harga

terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com

%% Naresh K. Malhotra (2009), Riset Pemasaran, pendekatan terapan, edisi keempat, jilid kesatu, Jakarta,
indeks.
3¢ Fandy Tjiptono, 2011
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D. Perumusan Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono, hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian, di mana rumusan penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pernyataan’’. Dan berdasarkan dari penjelasan pada sub bab sebelumnya
maka hipotesis penelitian ini adalah:

Hl:Terdapat pengaruh desain website terhadap kepuasan pelanggan tiket

pesawat Traveloka.com.

H2:Terdapat pengaruh kualitas jasa online terhadap kepuasan pelanggan tiket

pesawat Traveloka.com.

H3:Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat

Traveloka.com.

H4:Terdapat pengaruh desain website, kualitas jasa online, dan harga terhadap

kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan melalui gambar II.1 dibawar ini:

~
L

Gambar 11.1: Model Penelitian

57 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung, Alfabeta, 2013), p.135.
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BAB |11
METODOLOGI PENELITIAN

A. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui pengaruh desain website terhadap kepuasan
pelanggan tiket pesawat Traveloka.com.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa online terhadap kepuasan
pelanggan tiket pesawat Traveloka.com.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
tiket pesawat Traveloka.com.

Untuk mengetahui pengaruh desain website, kualitas jasa online,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat

Traveloka.com.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Bandara Internasional Soekarno-Hatta dikarena

bandara merupakan tempat berkumpulnya pengguna jasa transportasi udara
dimana penumpung harus memiliki sebuah tiket, dan tiket pesawat saat ini bisa
dibeli secara online. Jumlah penumpang Bandara yang dijadikan pertimbangakan
oleh peneliti untuk memilih waktu penelitian, dengan melihat jumlah penumpang
yang ada pada tahun 2014 dan 2015 menurut Badan Pusat Stastistik, bahwa

jumlah penumpang untuk bulan Juli dan Agustus cukup banyak, oleh sebab itu

57
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peneliti memilih bulan Juli dan Agustus 2016. Selain itu Bandara Internasional

Soekarno-Hatta juga menjadi bandara dengan jumlah penumpang terbanyak di

Indonesia.
Tabel 111.1
Jumlah Penumpang Bandara Internasional Soekarno Hatta
Bulan Tahun 2014 Tahun 2015
Januari 1.712.529 1.478.308
Februari 1.306.951 1.332.181
Maret 1.658.568 1.490.037
April 1.504.102 1.492.524
Mei 1.860.120 1.655.718
Juni 1.793.386 1.556.370
Juli 1.575.907 1.798.426
Agustus 1.749.146 1.760.099
September 1.644.321 1.467.594
Oktober 1.786.361 1.623.422
November 1.724.281 1.620.867
Desember 1.950.020 1.875.545

Sumber: Badan Pusat Stastistik (2016)

C. Metode Penelitian

Menurut Sugiyono, metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah
untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu’. Metode
penelitian yang dugunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. Metode
kuantitatif menurut Sugiyono, metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitain yang berlandaskan pada filsafat positif, digunakan untuk meneliti pada
populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang telah ditetapkan™.

%% Sugiyono, op Cit.p.24.
*Ibid. p. 35-36
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D. Populasi dan Sampling

Menurut Amos, populasi adalah keseluruhan atau totalitas objek yang diteliti,
ciri-ciri populasi disebut parameter, oleh karena itu populasi sering disebut
sebagai kumpulan objek penelitian dari mana data akan dijaring atau
dikumpulkan®. Menurut Sedarmayanti & Syarifudin, populasi adalah himpunan
keseluruhan karakteristik dari objek yang diteliti®’. Sedangkan menurut Sugiyono,
populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subjek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya®. Populasi dalam penelitian

ini adalah semua pelanggan tiket pesawat Traveloka.com.

Menurut Amos, sampel adalah sebagian unsur populasi yang dijadikan objek
penelitian. Sampel atau juga sering disebut contoh adalah wakil dari populasi
yang ciri-cirinya akan diungkapkan dan akan digunakan untuk menaksir ciri-ciri
populasi®. Menurut Sugiyono, sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi terebut®. jika populasi besar dan jumlahnya tidak
diketahui pasti maka peneliti dapat menggunakan rumus Cochran (1963:75) dalam

Jonathan Sarwono (2013) sebagai berikut:

g
il

thgm -

Sumber : Jonathan Sarwomo (2013)

% Amos Neolaka, Metodelogi Penelitian dan Statistik, (Bandung, Remaja Rosdakarya, 2014), p.41.
8 Sedarmayanti & Syarifudin, Metodologi Penelitian (Bandung, Mandar Maju 2011), p.120.

62 Sugiyono, op cit, p.148

83 Amos, op cit, p.42

% Sugiyono, op cit .p.149



60

Keterangan:

n,= ukuran sampel

7* = abscissa kurva normal area sisi (tails), atau 1-tingkat kepercayaan.
e = toleransi kesalahan yang diinginkan

p = proporsi yang diestimasi suatu atribut yang ada dalam suatu populasi

g= 1-p, prososi kegagalan

Dalam Penelitian ini menentukan jumlah sampel menggunakan rumus diatas

maka jumlah sampel yang diambil adalah sebagai berikut:

Adapun tingkat ketelitian (o) yang ditentukan adalah 5%, tingkat
kepercayaan 95% sehingga diperoleh nilai Z=1.96, tingkat kesalahan
ditentukan sebesar 10%. Sementara itu probabilitas kuesioner benar atau
diterima adalah 0.50 dan ditolak atau salah yaitu 1-0.50 = 0.50, berikut
perhitungannya:

n=[1,96]". 0,502.0,50

0.10

_ 33415, BE0 . 080
DL

_ BFEW

R

= 96.04 dibulatkan menjadi 97

Jadi diperoleh jumlah sampel yang digenapkan sebanyak 100 responden.

Pada penelitian kali ini peneliti memilih teknik pengambilan sampling dengan
caranon-probabilitysampling. Menurut Sugiyono, nonprobality sampling adalah
teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang/kesempatan yang

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih jadi sampel, teknik
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sampel ini meliputi, sampling sistematis, kuota, aksidential, purposive, jenuh,
snowball®. Dalam penelitian ini peneliti memilih teknik sampling purposive,
menurut sugiyono sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu, misalnya akan melakukan penelitian tentang kualitas
makana, maka sampel sumber datanya adalah orang yang ahli makan, atau peneliti
tentang kondisi politik disuatu daerah maka sampel sumber datanya adalah orang
yang ahli politik®®. Dan memilih teknik pengambilan sampling jenis purposive
sampling dengan pertimbangan khusus sehingga layak dijadikan sampel.
Pertimbangan khusus tersebut yaitu pembeli yang sudah pernah melakukan
pembelian tiket pesawat online di Traveloka.com dengan minimal sekali

pembelian.

E. Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, karena hasil penelitian
ini nantinya akan diinput kedalam skala mengukuran statistik. Dalam penelitian
ini dibutuhkan sumber data, menurut sugiyono, mengumpulan data dapat
menggunaan sumber data primer dan skunder. Sumber primer adalah sumber data
yang langsung memberikan data kepada pengumpul data, dan sumber sekunder
merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul
data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen®’. Sumber data dalam
penelitian ini adalah data primer dimana didapat secara langsung oleh responden

melalui kuesioner, dan data sekunder dimana didapat dari majalah Marketing,

% Sugiyono, op cit. p.154.
% Ibid, p.156
lhid, p.223.
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Tribun.com, Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, Majalah CHIPS dan

Yayasan Lembanga Konsumen Indonesia.

F. Teknik Pengumpulan Data.

Menurut Amos, mengumpulkan data adalah mengamati variabel yang ingin
diteliti. Mengamati bukanlah sekedar menatap atau memperhatikan benda,
kejadian lewat mata. Penggunaan teknik wawancara, tes, kuesioner, dan alat
instrument lain digolongkan sebagai mengamatiég. Teknik pengumpulan data yang
dilakukan oleh penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner. Menurut
Sugiyono, kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada

responden untuk dijawabnya®.

G. Variabel Operasional Penelitian.
1. Variabel Terikat.

Menurut Sugiyono, variabel dependen sering disebut sebagai variabel output,
kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebu variabel terikat,
variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat,
karena adanya variabel bebas’’. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah
kepuasan pelanggan (Y). Kepuasan pelanggan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk

(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka’.

8 Amos Neolaka, Metode Penelitian dan Statistik, op cit.p.111
% Sugiyono, op cit, p.213.

"lbid, p. 97

! Philip Kotler & Amstorng, op cCit.p 138-139.
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2. Variabel Bebas.

Menurut Sugiyono, variabel idependen sering disebut sebagai variabel
stimulus, prediktor, antededent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut variabel
bebas, variabel bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi  sebab  perubahannnya atau timbulnya variabel dependen
(terikat)72.Menurut Amos, variabel independen atau variabel bebas adalah variabel
yang mempengaruhi atau varabel penyebab’®. Variabel independen atau variabel
bebas dalam penelitian ini adalah desain website (X1), kualitas jasa online (X2),
dan harga (X3).

Desain website (X1) adalah desain website menurut Carlos et al adalah proses
menciptakan sebuah artefak dengan struktur bentuk yang direncanakan, artistik,
koheren, bertujuan, dan berguna. Dari perspektif konsumen, sebuah website harus
dirancang dengan semua fitur untuk membangkitkan afektif dari pengguna dan

untuk meningkatkan kunjungan online mereka atau niat beli konsumen’*.

Kualitas jasa online (X2) adalah kualitas menurut Goetsch & Davis (2010)
dalam Fandy Tjiptono & Chandra, kualitas adalah kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan’. Dan kualitas jasa online merupakan
perkembangan dari kualitas jasa, dikatakan online karena jasa online yang

dijadikan sebagai objek.

72 Sugiyono, op Cit, p.96.

> Amos, op Cit, p.63.

7 Flavian, Carlos. Loc cit.

75 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra. Op cit. p.115.
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Harga (X3) adalah menurut Kotler & Armstrong dalam Ari dkk, harga adalah
sebagai sejumlah yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Secara lebih
luas dapat dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai yang diberikan oleh
konsumen untuk memperoleh keuntungan atas kepemilian atau pengunaan suatu

produk atau jasa’®.

Skala yang digunakan dalam instrumen penelitian, peneliti menggunakan
skala likert. Skala likert menurut sugiyono adalah skala yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial’”’. Data yang terkumpul melalui kuesioner, kemudian peneliti
olah kedalam bentuk kuantitatif, yaitu dengan cara menetapkan skor jawaban dari
pertanyaan yang telah dijawab oleh responden. Berdasarkan skala likert bentuk

jawaban, antara lain:

Tabel 111.2
Pem

Keterangan Nilai
Sangat Setuju (SS) 5 bob
Setuju (S) 4 otan
Netral (N) 3 Jaw
Tidak Setuju (TS) 2 aba
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 n

Kuesioner

Sumber: Amos Neolaka (2014:117)

76 Ari Setiyaningrum, Jusuf Udaya, Efendi, op cit .p. 128.
"7 Sugiyono, op cit,p. 168.
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Ada beberapa alasan poin tengah (netral) digunakan dalam skala likert®:

a. Memasukan netral merupakan satu cara agar responden benar-benar dapat
memilih sesuai dengan sikap atau persepsinya ketika mereka memang
bersikap netral dengan apa yang dirasakan atau dipikirkan.
Menghilangkan poin netral akan menambah kesalahan karena memaksa
responden yang sebenernya mempunyai penilaian netral untuk memilih
yang tidak mencerminkan perasaan atau pikiran mereka.

b.Para responden dapat merasakan frustasi ketika terpaksa harus
menentukan pilihan yang sebenernya tidak cocok dengan parasaan atau
pikiran mereka. Hal ini dapat mendorong jawaban yang sebenarnya tidak
benar.

c. Ketika melakukan perhitungan rata-rata untuk item kuesioner, variabel,
atau dimensi beberapa rata-rata akan selalu mempunyai nilai tengah pada
skala. Jadi, sangatlah tidak masuk akal jika mendiskusikan hasil yang
mempunyai nilai tengah, tetapi item item pada kuesioner tidak
mempunyai pilihan nilai tengah.

Adapun operasional variable beserta konsep dan dimensinya dalam penelitian

ada pada table dibawah ini:

Tabel 111.3
Variabel Operasional
Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan No
Item
Desain ~ Website, | Tampilan Situs ini menarik | Website Traveloka.com | 1
proses menciptakan secara visual. | menarik secara visual dalam

8 Anwar Sanusi Metodologi penelitian binis, disetai contoh proposal penelitian bidang ilmu
ekonomi dan manajemen, salemba empat, Jakarta 2011. P. 59
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sebuah artefak (Asmai menu pembelian tiket
dengan struktur ishak,2012) pesawat.
bentuk yang (Florian ~ Daniel,
direncanakan, 2010)
artistik,  koheren, | Navigasi Navigasi  website | Navigasi untuk mencari tiket
bertujuan, dan mudah.  (Florian | pesawat di website
berguna. (Carlos et Daniel, 2010) Traveloka.com mudah
al,2009) Konten Website Website Traveloka.com
menyediakan menyediakan informasi yang
informasi yang | akurat atau benar mengenai
akurat. (Florian | tiket pesawat.
Daniel, 2010)
Website Website Traveloka.com
menyediakan menyediakan informasi yang
informasi terkini. | up to date mengenai tiket
(Asmai ishak, | pesawat.
2012)
Proses Desain ini mudah | Desain website
Pembelian dipahami  dalam | Traveloka.com mudah
melakukan dipahami dalam melakukan
transaksi. (Asmai | transaksi pembelian tiket
ishak,2012) pesawat.
Website Website Traveloka.com
mempermudah mempermudah pelanggan
pelanggan  untuk | untuk menyelesaikan
menyelesaikan transaksi dengan cepat dalam
transaksi  dengan | pembelian tiket pesawat.
cepat. Ario &
Tjahjono (2016)
Terdapat  review | Website Traveloka.com
tentang produk | memperlihatkan review tiket
atau jasa yang akan | yang akan dibeli.
dibeli. (Carlos et
al, 2009)
Kualitas Jasa | Efisiensi Website Website
Online, kondisi mempermudah Traveloka.commempermudah
dinamis yang pelanggan  untuk | pelanggan untuk mencari
berhubungan mencari apa yang | tiket pesawat yang
dengan produk, pelanggan dibutuhkan.

jasa, sumber daya

butuhkan. Ario &
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manusia,  proses,
lingkungan
yang memenuhi
atau melebihi
harapan.(Tjiptono&
Chandra, 2016)

dan

Tjahjono (2016)

Website dapat | Website Traveloka.com dapat | 9
diakses dengan | diakses dengan cepat ketika
cepat. Ario & | melakukan pembelian tiket
Tjahjono (2016) pesawat.

Realibilitas | Website selalu | Website Traveloka.comselalu | 10
tersedia. Ario & |tersedia ketika melakukan
Tjahjono (2016) pembelian tiket pesawat.

Website beroperasi | Website Traveloka.com | 11
dengan semestinya. | beroperasi dengan semestinya
Ario & Tjahjono | ketika melakukan pembelian
(2016) tiket pesawat.

Fullfilment | Website Website Traveloka.com | 12
memberikan memberikan informasi yang
informasi yang | benar tentang ketersediaan
benar tentang | tiket pesawat.
ketersediaan
barang yang ada.

Ario & Tjahjono

(2016)

Website dengan | Website 13
cepat mengirim | Traveloka.comdengan cepat
bukti booking yang | mengirim  bukti  booking
pelanggan  pesan. | pembelian tiket pesawat.

Ario & Tjahjono

(2016)

Privasi Website Website Traveloka.com | 14
melindungi melindungi informasi tentang
informasi  tentang | pelanggan saat berbelanja
perilaku pelanggan | tiket pesawat.
saat berbelanja.

Ario & Tjahjono

(2016)

Website tidak | WebsiteTraveloka.com tidak | 15
menyebarkan menyebarkan informasi
informasi  pribadi | pribadi pembeli tiket pesawat

ke website yang | ke website yang lain.

lain. Ario &

Tjahjono (2016)

Website Website Traveloka.com | 16
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melindungi melindungi informasi tentang
informasi tentang | credit card/debit card
credit  card/debit | pelanggan yang melakukan
card  pelanggan. | pembelian tiket pesawat.

Ario & Tjahjono

(2016)

Website Website Traveloka.com
memberikan memberikan informasi
informasi tentang | tentang apa yang harus

apa yang harus
dilakukan kepada
pelanggan  ketika
barang tidak dapat
diproses. Ario &
Tjahjono (2016)

dilakukan kepada pelanggan
ketika booking pembelian
tiket pesawat tidak dapat
diproses

Website mengurus
dengan
segera. Ario &
Tjahjono (2016)

masalah

Website
mengurus masalah pembelian
tiket pesawat dengan segera.

Traveloka.com

Kompensasi

Website
memberikan
kompensasi ketika
barang tidak
terkirim tepat
waktu. Ario &
Tjahjono (2016)

Website Traveloka.com
memberikan kompensasi
ketika bukti booking
pembeliantiket pesawat tidak

terkirim tepat waktu.

Website
menampilkan
nomor telepon
yang dapat
dihubungi. Ario &
Tjahjono (2016)

Website
menampilkan nomor telepon
yang dapat dihubungi jika
terjadi

Traveloka.com

masalah dalam

pembelian tiket pesawat.

Website
layanan pelanggan
yang tersedia
online maupun
offline. Ario &
Tjahjono (2016)

memiliki

Website
memiliki layanan pelanggan
yang tersedia online seperti e-
mail yang dapat dihubungi

Traveloka.com

jika terjadi masalah dalam

pembelian tiket pesawat.

Harga ialah jumlah
semua nilai

Keterjangkauan
harga

Harga tiket
Traveloka.com

pesawat  di
murah
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diberikan oleh dibandingkan dibandingkan dengan pesaing
konsumen  untuk dengan  pesaing.
memperoleh Hikmawati (2011)
keuntungan atas Perusahaan 23
kepemilian atau memiliki  pesaing Harga tiket pesawat di
pengunaan - suatu harga YaNE | Traveloka.com memiliki
produk atau jasa. kompetitif. pesaing harga yang
Kotler & Amstrong Hikmawati (2011) | kompetitif.
dalam Arie et al | Kesesuaian | Memiliki ~ harga | Membeli  tiket  pesawat | 24
(2015) Harga yang sesuai dengan | diTraveloka.comitu hemat.
Dengan spesifikiasi
Manfaat jasanya.
Hikmawati (2011)
Menggunaka jasa | Harga tiket pesawat di |25
perusahaan ini | Traveloka.com memiliki
hemat. Hikmawati | harga yang sesuai dengan
(2011) manfaat
Kepuasan Penggunaan | Menggunakan jasa | Anda akan menggunakan | 26
Pelanggan Jasa Kembali | kembali.  (Alma, | Traveloka.com kembali untuk
adalah tingkat 2011) & (Tisye et | membeli tiket pesawat.
perasaan seseorang al, 2014)
setelah Komplain Tidak pernah | Anda tidak pernah melakukan | 27
membandingkan mengeluh komplain ketika melakukan
kinerja produk (complaint). pembelian tiket pesawat di
(atau hasil) yang ia (Alma, 2011) & | Traveloka.com
rasakan dengan (Tisye et al, 2014)
harapannya Rekomendasi | Merekomendasikan | Anda akan | 28
Thamrin & Francis ke orang lain. | merekomendasikan
(2016) (Alma, 2011) & | pembelian tiket pesawat
(Tisye et al, 2014) | melalui Traveloka.com ke
orang lain.

Sumber: data diolah peneliti (2016)




H. Uji Instrumen Penelitian.
1. Uji Validitas
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Validitas secara umum dapat dikatan sebagai kekuatan kesimpulan, inferensi,

atau proposi dari hasil riset yang sudah kita lakukan yang mendekati kebenaran.

Pandangan dari beberapa ahli diantarnya ialah:

a. Kondisi yang mendekati kebenaran atau kesalahan yang terdapat

dalam inferensi, proposisi atau kesimpulan (Cook dan Campbell dalam
Sarwono)™.

. Validitas berkaitan dengan kebenaran, maksudnya: Apakah
pengukuran test digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
diukur? Dan sejauh mana inferensi dapat dibuat dari nilai-nilai hasil

pengujian atau pengukuran lainnya (Mehrens dan Lehman dalam

53
Sarwono)™".

- NExyqza (Zy)
(NIx? — (Ex)A NIy = (Zy)?

Sumber: Amos Neolaka (2014:116)

Keterangan:

» = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y

Exy =Jumlah perkalian antara variabel x dan Y

Fx? = jumlah darl kuadrat nilal X

52 Sarwono, Jonathan. Metode Riset Skripsi Pendekatan Kuantitatif (Menggunakan Prosedur

SPSS): Tuntunan Praktis dalam Menyusun Skripsi.(Jakarta: Elex Media Komputindo, 2012), p.84
31
Ibid, p. 84.
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Ty = Jumlah darl kuadr atnllal ¥
D) m Jumlah nilal X kemudlan dikuadratsan

Toe)* m Jumlah nilal ¥ kemudian dikuadratsan

Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-pernyataan
pada kuesioner yang harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. Item

Instrumen dianggap valid jika r hitung > r tabel.

2. Uji Reliabilitas.

Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Setiap alat pengukur seharusnya
memiliki kemampuan untuk memberikan hasil pengukuran relatif konsisten dari
waktu ke waktu™.

Sebuah instrumen penelitian dikatakan reliabel jika nilai alphanya
menunjukkan angka lebih dari 0,60. Semakin tinggi nilai alpha (mendekati 1)

maka butir pertanyaan dalam penelitian semakin reliabel, dan sebaliknya™.

Tabel 111.4
Kriteria Tingkat Reliabilitas
Interval Koefisien Tingkat Reliabilitas

0,00 -0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Tinggi

0,801 Sangat Tinggi

Sumber: Sugiyono, 2011:184

** Sunjoyo, Rony Setiawan, et al). Aplikasi SPSS untuk SMART Riset. (Bandung: Alfabeta, 2013), p.41
55 Nanang Martono, Metode Penelitian Sosial: Konsep-konsep Kunci, (Jakarta, Rajagrafindo, 2015). p.8.
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. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas data berkaitan dengan distribusi suatu data. Data yang
mempunyai distribusi normal artinya data yang didistribusinya simestris
sempurna. Jika digunakan bahasa umum disebut berbentuk kurva bel’®. Menurut
Johnston (2004) dalam Jonathan Sarwono (2013), ciri-ciri data yang mempunyai
distribusi normal ialah sebagai berikut:

a. Kurva frekuensi normal menunjukkan bahwa frekuensi tertinggi
berada di tengah-tengah, yaitu berada pada rata-rata nilai
distribusi dengan kurva sejajar dan tepat sama pada bagian sisi
kiri dan kanannya. Kesimpulannya, nilai yang paling sering
muncul dalam distribusi normal ialah rata-rata, dengan
setengahnya berada di bawah rata-rata dan setengahnya yang lain
berada di atas rata-rata.

b. Kurva normal, sering juga disebut sebagau kurva bel, berbentuk
simetris sempurna.

c. Frekuensi nilai di atas rata-rata akan cocok dengan frekuensi nilai
di bawah rata-rata karena dua bagian sisi dari tengah-tengah
simetris.

d. Frekuensi total semua nilai dalam populasi akan berada pada area
dibawah kurva, perlu diketahui bahwa area total di bawah kurva

mewakili kemungkinan munculnya karakteristik tersebut.

**Jonathan Sarwono, op cit.p.152
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e. Kurva normal dapat mempunyai bentuk yang berbeda. Bentuk
tersebut ditentukan dari nilai rata-rata dan simpangan baku
populasi.

Menurut Imam Gunawam, apabila nilai probabilitas > 0,05 maka data
dinyatakan berdistribusi normal, sebaliknya jika niali probabilitas < 0,05 maka

data dinyatakan tidak berdistribusi normal®’.

2. Uji Linearitas

Sebagian besar rumus statistika menghendaki adanya hubungan antarvariabel
mengikuti garis linear. Hubungan linear adalah hubungan yang menunjukkan
peningkatan skor satu variabel diikuti dengan peningkatan variabel lainnya atau
sebaliknya. Hubungan linear dapat bersifat positif atau negatif, uji linear
merupakan syarat untuk semua uji hubungan, bertujuan untuk apakah hubungan
dua variabel membentuk garis lurus. Prinsip uji linear adalah melihat apakah
penyimpangan garis hubungan antardata menjauhi atau mendekati garis linear. Uji
linearitas digunakan untuk mengetahui linear tidaknya hubungan antar masing-

masing variabel penelitian™®.

3. Uji Multikolinearitas.

Penggunaan uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui ada atau
tidaknya satu atau lebih variabel bebas mempunyai hubungan dengan variabel
bebas lainnya. Uji multikolinearitas adalah syarat untuk semua uji hipotesis
kausalitas, syarat uji ini adalah nilai dari VIF (variance inflation factor) dan

koefisien korelasi antarvariabel bebas. Karim dan Hadi (2007) dalam Imam

*’Imam Gunawan, op cit.p. 93
81bid .p.98
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Gunawan berpendapat bahwa untuk melihat adanya kasus multikolinearitas adalah
dengan melihat VIF, apabila nilai VIF suatu model kurang dari 10, maka model

tersebut dinyatakan bebas dari kasus multikolinearitas™ .

4. Uji Hetetrokedaktisitas.

Heteroskedastisitas artinya varian variabel dalam model tidak sama,
konsekuensi heteroskedastisitas dalam model regresi adalah penaksiran yang
diperoleh tidak efisien, baik dalam sampel kecil maupun dalam sampel besar.
Salah satu cara yang digunakan untuk melihat adanya kasus heteroskedastisitas
adalah dengan memperhatikan plot dari sebaran residual (*ZPRED) dan variabel
yang diprediksi (*ZPRED), jika sebaran titik-titik dalam plot tidak menunjukkan
adanya suatu pola tertentu, maka dapat dikatakan bahwa model terbebas dari

. .., 60
asumsi heterokedastisitas”.

J. Teknik Analisis Data.

Teknik Analisis Data dilakukan untuk menginterprestasikan dan menarik
kesimpulan dari sejumlah data yang terkumpul. Penelitian menggunakan aplikasi
SPSS versi 23 untuk mengolah dan menganalisis data hasil penelitian. Jenis

analisis penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Regresi Linear Berganda

Analisis Regresi Linear Berganda merupakan salah satu teknik analisis yang
sering digunakan dalam mengelolah data, analisis regresi linear berganda
digunakan bila penelitian bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik

turunnya) variabel kriterium, bila dua atau lebih preditor dimanipulasi, jadi

Sbid. p. 103
 Imam Gunawan, Loc cit.
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analisis regresi linear berganda akan dilakukan bila jumlah varabel prediktor atau
bebas minimal dua®. Dalam penelitian ini variabel terikatnya adalah kepuasan
pelanggan (Y), dan variabel bebasnya adalah desain website (X1), kualitas jasa

online (X2), dan harga (X3).

Fmagt+ @i Fode &l

Sumber: Jonathan Sarwono (2013)
Keterangan:
¥ = variabel terikat.
a = konstanta, intercept yang merupakan nilai Y saat nilai prediktor
sebesar nol.
B = koefisien regresi.

X = variabel bebas

2. Uji Hipotesis
a UjiT

Nilai statistik T menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen
secara individual terhadap variabel dependen. Pada penelitian ini dimana hipotesis
pertama, desain website berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com. Hipotesis kedua, kualitas jasa online berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com. Hipotesis ketiga, harga

Tlbid, p.215
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berpengaruh terhadap kepuasna pelanggan tiket pesawat Traveloka.com. ketiga
hipotesis ditas dapat dijawab melalui uji T.

Hipotesis diterima jika T hitung > T tabel atau nilai signifikan lebih kecil dari
0.05. artinya variabel X berpengaruh tergadap variabel Y. Cara menghitung T
tabel:

df=n-k-1

Keterangan:

df = derajat kebebasan/ digree of freedom

n = jumlah sampel

k = jumlah variabel bebas

1 merupakan konstanta

Menghitung T tabel juga dapat menggunakan program Microsoft excel dengan
fomula =TINV(signifikansi/probabilitas,df).

b. UjiF

Uji bersama dilakukan dengan membandingkan antara hitung dengan nilai F
table dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 5%. Jika nilai F hitung lebih
besar dari F tabel maka secara bersama-sama seluruh variabel independen
mempengaruhi variabel dependen.

Dan jika probabilitas lebih kecil dari pada 0.05 maka variabel independen
secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen. F hitung dapat dicari
dengan rumus sebagai berikut:

dfl=k-1dandf2=n-k

keterangan:
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df = derajat kebebasan/ digree of freedom

n = jumlah sampel

k = jumlah variabel

Menghitung F tabel juga dapat menggunakan program Microsoft excel dengan
fomula =FINV (signifikansi/probabilitas,variabel,df).

Kreteria pengujian :

Hipotesis diterima bila F hitung > F tabel atau nilai signifikan lebih kecil dari
0,05. Artinya varibael X1,X2, dan X3 secara bersama-sama berpengaruh terhadap
variabel Y.

c. Koefisien Determinasi

Menurur Riduwan analisis koefisien determinasi adalah analisis yang
digunakan untuk menyatakan besar kecilnya sumbangan atau pengaruh variabel X
terhadap variabel Y.

Sedangkan menurut Ghozali, koefisien determinasi digunakan untuk
mengukur seberapa jauh model dapat menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai koefisien determinasi
yang kecil berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi
dependen amat terbatas®.

Menurut Jonathan Sarwono, koefisien determinasi adalah pengukuran proposi

varian variabel tergantung tentang rata-ratanya yang dapat dijelaskan oleh variabel

62 Riduwan, Belajar Mudah Penelitian untuk Guru dan Peneliti Pemula, (Bandung, Alfabeta, 2009).
p-139
%3 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 19, edisi 5, (Semarang, BP
UNDIP, 2011), p.97
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bebas/prediktornya, jika nilai ini semakin besar (mendekati 1), maka prediksi

yang dibuat semakin kuat.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data
1. Karakteristik Responden

Peneliti ini dilakukan di Bandara Internasional Soekarno Hatta, Tangerang,
Banten dengan jumlah responden 100 yang telah menggunakan atau telah
melakukan pembelian minimal 3 kali pembelian tiket pesawat di Traveloka.com.

Karakteristik responden dibagi menjadi lima kategori untuk memberikan
gambaran secara umum responden yang terlibat dalam penelitian ini. Kategori
tersebut adalah berdasarkan jenis kelamin, pekerjaan, usia, pendapatan dan
intensitas pembelian tiga kali atau lebih. Ada pun data mengenai profil tersebut
disajikan dalam bentuk tabel berdasarkan data yang telah dikumpulkan oleh
peneliti. Data yang dapat peneliti peroleh mengenai karakteristik responden
sebagai berikut:

Tabel IV.1

Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki 46 46%
Perempuan 54 54%

Total 100 100%

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Tabel IV.1 menjelaskan karakteristik berdasarkan jenis kelamin yang
didapat dari penelitian adalah laki-laki dengan 46 responden atau 46% dan
perempuan sebesar 54 responden atau 56%. Dengan kata lain jumlah responden

perempuan lebih banyak dari pada jumlah responden laki-laki.

79
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Tabel 1V.2

Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Frekuensi Perentase
Ibu Runah Tangga 1 1%
Mabhasiswa 21 21%
Pegawai Swasta 53 53%
PNS 5 5%
Wiraswasta 20 20%
Total 100 100%

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Hasil penelitian pada tabel 1V.2 menunjukan karakteristik berdasarkan
pekerjaan dengan responden yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai swasta
paling banyak dengan 53%, posisi kedua mahasiswa 21%, ketiga wiraswasta

dengan 20%, keempat PNS 5 %, dan ibu rumah tangga 1%.

Tabel 1V.3

Karakteristik Berdasarkan Usia
Usia Frekuensi Persentasi
18-24 tahun 49 49%
25-34 tahun 30 30%
35-44 tahun 16 16%
45-54 tahun 3 3%
55-64 tahun 2 2%
Total 100 100%

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 1V.3 bahwa pembeli Traveloka.com rata-rata berusia
18-24 tahun dengan 49%, dan posisi kedua dengan umur sekitar 25 — 34 tahun
sebanyak 30%, untuk usia 35-44 tahun 16%, 45-54 tahun 3% dan untuk usia 55-

64 tahun 2%.
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Tabel 1V.4

Karakteristik Berdasarkan Jumlah Pendapatan

Jumlah Pendapatan Frekuensi Persentasi
<Rp.1.000.000; 3 3%
Rp.1.000.000; - Rp.2.000.000; 6 6%
Rp.2.100.000; - Rp.3.000.000; 9 9%
Rp.3.100.000; - Rp.4.000.000; 22 22%
>Rp.4.000.000; 60 60%

Total 100 100%

Sumber: data diolah peneiti (2016)

Berdasarkan tabel 1V.4 karakteristik berdasarkan jumlah pendapatannya
responden paling banyak berpenghasilan > Rp.4.000.000; dengan persentase
sebesar 60%, diposisi kedua responden dengan penghasilan Rp.3.100.000-
Rp/4.000.000; sebanyak 22%, ketiga responden dengan penghasilan
Rp.2.100.000; - Rp.3.000.000; sebesar 9%, Rp.1.000.000; - Rp.2.000.000; sebesar

6%, dan untuk responden yang memiliki pendapatan < Rp.1.000.000; sebanyak

3%.
Tabel IV.5

Karakteristik Berdasarkan Intensitas pembelian tiga kali atau lebih
Intensitas 3 kali pebelian atau Frekuensi Persentasi
lebih
Ya 100 100%
Tidak 0 0%
Total 100 100%

Sumber: data diolah peneliti (2016)
Berdasarkan intensitas pembelian tiga kali atau lebih responden 100%

telah melakukan pembelian minimal tiga kali atau lebih.



B. Hasil Penelitian

1. Hasil Uji Instrumen Penelitian
a. Hasil Uji Validitas

Pada penelitian ini peneliti melakukan pengujian instrumen atau kuesioner

82

terlebih dahulu dengan jumlah sampel minimum 30 responden. Dan dimana syarat

valid dengan jumlah responden 30 dengan tingkat signifikansi 5% maka r tabel

adalah 0,361, jadi hasil validitas harus melebihi 0,361 baru dinyatakan valid.

Pengujian validitas menggunakan SPSS 23, dengan cara pilih analyze, pilih
correlate dan pilih bivariate, selanjutnya semua pernyataan dipindahkan ke kolom

variabel, pilih pearson, two-tailed, flag significant correlation lalu pilih ok.Hasil

yang didapat menunjukan semua pernyataan valid dan dapat digunakan. Berikut

adalah hasil yang didapat:

Tabel 1V.6
Hasil Uji Validitas
Variabel Item r tabel r hitung Keterangan

X1 Desain 1 0,361 0,762 Valid
Website 2 0,361 0,770 Valid
3 0,361 0,690 Valid

4 0,361 0,720 Valid

5 0,361 0,783 Valid

6 0,361 0,452 Valid

7 0,361 0,664 Valid

X2 Kualitas 8 0,361 0,572 Valid
Jasa Online 9 0,361 0,721 Valid
10 0,361 0,547 Valid

11 0,361 0,630 Valid

12 0,361 0,717 Valid

13 0,361 0,415 Valid

14 0,361 0,623 Valid

15 0,361 0,639 Valid

16 0,361 0,472 Valid

17 0,361 0,560 Valid

18 0,361 0,724 Valid
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19 0,361 0,619 Valid

20 0,361 0,673 Valid

21 0,361 0,684 Valid

X3 Harga 22 0,361 0,616 Valid
23 0,361 0,770 Valid

24 0,361 0,818 Valid

25 0,361 0,549 Valid

Y Kepuasan 26 0,361 0,798 Valid
Pelanggan 27 0,361 0,819 Valid
28 0,361 0,852 Valid

Sumber: data diolah peneliti (2016)
b. Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dengan melihat cronbach’s alpha, jika
nilai cronbach’s alphalebih dari 0,600 maka instrumen penelitian dapat dikatakan
reliabel. Sama dengan uji validitas, peneliti juga melakukan uji reliabilitas untuk
jumlah responden 30, pengujian reliabilitas menggunakan SPSS 23, dengan cara
memilih analyze, pilih scale, dan pilih reliability analysis. Selanjutnya masukan
semua pernyataan kekolom item, pilih model alpha lalu pilih ok. Hasil yang

didapat menunjukan tiga variabel bebas dan satu variabel terikat reliabel, berikut

hasilnya:
Tabel 1V.7
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
(X1) Desain Website 0,811 Reliabel
(X2) Kualitas Jasa Online | 0,869 Reliabel
(X3) Harga 0,633 Reliabel

(Y) Kepuasan Pelanggan 0,698 Reliabel

Sumber: data diolah peneliti (2016)
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2. Analisis Deskriptif

Untuk mempermudah penilaian dari jawaban responden, penulis
menggunakan skala likert sebagai metode pengukuran, dimana setiap pernyataan

mengandung lima alternatif jawaban dan memiliki skor sesuai dengan ketentuan,

yaitu :
Tabel 1V.8
Skala Likert
Pilihan Jawaban Pertanyaan | Bobot atau skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Amos Neolaka (2013:11)

Selanjutnya dicari rata-rata dari setiap jawaban responden, untuk
memudahkan penilaian dari rata-rata tersebut maka digunakan interval untuk
menentukan panjang kelas interval dengan menggunakan rumus menurut Albert
Kurniawansebagai berikut ®*:

=822

i

Dimana :

I = interval kelas

A = skor tertinggi

B = skor terendah
K = jumlah kategori

Berdasarkan rumus diatas, maka panjang kelas interval adalah :

® Albert Kurniawan, Metode Riset Untuk Ekonomi & Bisnis, (Jakarta, Alfabeta, 2014), P.117
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Panjang Kelas Interval = ? =0,8

Maka interval dari kriteria penilaian rata-rata adalah sebagai berikut :

Tabel IV.9
Interpretasi Skor
Nilai Rata-Rata Interpretasi
1,00 - 1,79 Sangat Buruk/Sangat Tidak Setuju
1,80 - 2,59 Buruk/Tidak Setuju
2,60 —3,39 Cukup Baik/Cukup Setuju
3,40 -4,19 Baik/Setuju
4,20-5,00 Sangat Baik/Sangat Setuju

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Dimana nilai indeks atau skor total ini lah yang dimasukan dalam
interprestasi skor, cara menghitung nilai indeks atau skor total, menurut Albert
Kurniawan (2014) adalah®:

[(F1x1)+(F2x2) +(F3x3)+(F4x4)+(F5x5)]/n
Keterangan:

F = frekuensi responden yang menjawab.

1,2,3.,4,5 merupakan bobot

a. Analisa Variabel Desain Website Pembelian Tiket Pesawat
Traveloka.com
Variabel desain website ini terdiri dari empat dimensi yaitu tampilan, navigasi,
konten dan preses pembelian. Variabel ini terdiri dari tujuh item pernyataan, hasil
jawaban dan analisis skor terhadap variabel desain website dapat dijelaskan

sebagai berikut:

Ibid, P.118



Tanggapan Responden Mengenai Variabel Desain Website

Tabel 1V.10
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Alternatif Jawaban Rata-
No | Pernyataan Total | Skor Keterangan
STS | TS [N |s |ss rata
Dimensi Appearance /tampilan
Website  Traveloka.com
| menarik secara  visual)\ o1 g1y |55 33 100 | 421 | 421 | Sangat Baik
dalam menu pembelian
tiket pesawat.
Dimensi Navigasi
Navigasi untuk mencari
2 | tiket pesawat di website 0 1| 81|48 43 100 | 433 | 4.33 | Sangat Baik
Traveloka.com mudah
Dimensi Konten
Website  Traveloka.com
3 | menyediakan  informasi 0| 0|14|44| 42| 100| 428 | 4.28 | SangatBaik
yang akurat atau benar
mengenai tiket pesawat.
Website  Traveloka.com
4 | menyediakan informasi | o | o | 45| 49| 34| 100 | 417 | 4.17 | Baik
yang terbaru/terkini
mengenai tiket pesawat.
Dimensi Proses Pembelian
Desain website
Traveloka.com mudah
5 | dipahami dalam 0 0| 71]56/| 37 100 430 4.30 | Sangat Baik
melakukan transaksi
pembelian tiket pesawat.
Website  Traveloka.com
mempermudah pelanggan
6 | untuk - menyelesaikan |1y 34yl 55| 100 | 450 | 4.50 | Sangat Baik
transaksi dengan cepat
dalam pembelian tiket
pesawat.
Website  Traveloka.com
7 | memperlihatkan  review 0 0| 5145 50 100 445 4.45 | Sangat Baik
tiket yang akan dibeli.
Nilai Rata-rata VVariabel Dimensi Website 4.32 EZ?Eat

Sumber: data diolah peneliti (2016)
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Keterangan:

1.

Berdasarkan pertanyaan nomor satu mengenai dimensi tampilan yakni
visual dalam menu pembelian tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak
setuju, dan tidak setuju adalah 0 responden, netral sebanyak 12 responden,
setuju 55 responden dan sangat setuju sebanyak 33 responden, dengan
total jumlah responden 100 dan skor 421 dan rata-rata 4.21 termasuk
dalam kategori sangat baik.

Pertanyaan kedua mengenai navigasi dalam website ketika mencari tiket
pesawat, dimana responden yang menjawab sangat tidak setuju 0, untuk
tidak setuju terdapat 1 responden, netral sebanyak 8 responden, setuju
sebanyak 48 responden, dan sangat setuju sebanyak 43 responden dengan
jumlah responden 100 dan skor 433 dan rata-rata 4.33 termasuk dalam
kategori sangat baik.

Pertanyaan ketiga mengenai konten informasi yang akurat dalam website,
dimana responden yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju 0
responden, netral sebanyak 14 responden, setuju sebanyak 44 responden,
dan sangat setuju sebanyak 42 responden dengan jumlah responden 100
dan skor 428 dan rata-rata 4.28 termasuk dalam kategori sangat baik.
Pertanyaan keempat mengenai konten informasi yang terbaru dalam
website, dimana responden yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak

setuju 0, netral sebanyak 17 responden, setuju sebanyak 49 responden,
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dan sangat setuju sebanyak 34 responden dengan jumlah responden 100
dan skor 417 dan rata-rata 4.17 termasuk dalam kategori baik.

5. Pertanyaan kelima mengenai proses transaksi dalam website, dimana
responden yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju 0, netral
sebanyak 7 responden, setuju sebanyak 56 responden, dan sangat setuju
sebanyak 37 responden dengan jumlah responden 100 dan skor 430 dan
rata-rata 4.30 termasuk dalam kategori sangat baik.

6. Pertanyaan keenam mengenai proses pembelian yang cepat dalam website,
dimana responden yang menjawab sangat tidak setuju 0, untuk tidak setuju
terdapat 1 responden, netral sebanyak 3 responden, setuju sebanyak 41
responden, dan sangat setuju sebanyak 55 responden dengan jumlah
responden 100 dan skor 450 dan rata-rata 4.50 termasuk dalam kategori
sangat baik.

7. Pertanyaan ketujuh mengenai review tiket yang akan dibeli dalam website,
dimana responden yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju 0,
netral sebanyak 5 responden, setuju sebanyak 45 responden, dan sangat
setuju sebanyak 50 responden dengan jumlah responden 100 dan skor 445
dan rata-rata 4.45 termasuk dalam kategori sangat baik.

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel IV.10 menunjukkan
bahwasebagian besar responden memberikan tanggapan Setuju (Skor 4) pada
tujuh pernyataan variabel desain website. Rata-rata skor jawaban variabeldesain
website diperoleh sebesar 4.32 dimana berdasarkan interpretasi skor, maka rata-

rata tersebut berada pada tingkatan Sangat Baik. Kondisi ini memberikan kesan



89

bahwa desain website pembelian tiket pesawat Traveloka.comdipersepsikan
secara positif oleh responden.
b. Analisa Variabel Kualitas Jasa Online Pembelian Tiket Pesawat
Traveloka.com
Variabel kualitas jasa online ini terdiri dari tujuh dimensi yaitu efisiensi,
reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak. Variabel ini
terdiri dari empat belas item pernyataan, hasil jawaban dan analisis skor terhadap

variabel kualitas jasa online dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 1V.11
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas Jasa Online
Alternatif Jawaban Rata-
No | Pernyataan Total | Skor Keterangan
sTs [Ts [N [s [ss rata
Dimensi Efisiensi
Website Traveloka.com
| mempermudah - pelanggan | | o1 gl 4349 | 100 | 441 | 441 | Sangat Baik
untuk mencari tiket pesawat
yang dibutuhkan.

Website Traveloka.com dapat
diakses dengan cepat ketika
melakukan pembelian tiket
pesawat.

0 1]10]| 42| 47 100 | 435 4.35 | Sangat Baik

Dimensi Reliabilitas

Website Traveloka.com selalu

dapat diakses ketika melakukan 0 0| 19| 44| 37 100 | 418 4.18 | Baik

pembelian tiket pesawat

Website Traveloka.com
beroperasi dengan semestinya
ketika melakukan pembelian
tiket pesawat.

0 116 57| 26 100 | 408 4.08 | Baik

Dimensi Fullfilment

Website Traveloka.com
memberikan informasi yang
benar tentang ketersediaan tiket
pesawat.

0 0130 41| 29 100 | 399 3.99 | Cukup Baik

Website Traveloka.com dengan

cepat mengirim bukti booking 0| 0| 13| 57| 30 100 | 417 | 4.17 | Baik

pembeian tiket pesawat.

Dimensi Privasi




Website Traveloka.com
melindungi informasi tentang
pelanggan saat berbelanja tiket
pesawat.

50

25

100

396

3.96

90

Cukup Baik

WebsiteTraveloka.com  tidak
menyebarkan informasi pribadi
pembeli tiket pesawat ke
website yang lain.

55

22

100

393

3.93

Cukup Baik

Website Traveloka.com
melindungi informasi tentang
credit card/debit card
pelanggan yang melakukan
pembelian tiket pesawat.

48

27

100

398

3.98

Cukup Baik

Dimensi Daya Tanggap

10

Website Traveloka.com
memberikan informasi tentang
apa yang harus dilakukan
kepada  pelanggan  ketika
booking  pembelian  tiket
pesawat tidak dapat diproses.

58

20

100

397

3.97

Cukup Baik

11

Website Traveloka.com
mengurus masalah pembelian
tiket pesawat dengan segera.

2|27

30

41

100

410

4.10

Baik

Di

mensi Kompens

asi

12

Website Traveloka.com
memberikan kompensasi ketika
bukti booking pembeliantiket
pesawat tidak terkirim tepat
waktu.

23

29

100

369

3.69

Cukup Baik

Dimensi Kontak

13

Website Traveloka.com
menampilkan nomor telepon
yang dapat dihubungi jika
terjadi masalah dalam
pembelian tiket pesawat.

53

35

100

421

4.21

Sangat Baik

14

Website Traveloka.com
memiliki layanan pelanggan
yang tersedia online seperti e-
mail yang dapat dihubungi jika
terjadi masalah dalam
pembelian tiket pesawat.

47

42

100

429

4.29

Sangat Baik

Nilai Rata-rata Variabel Kualitas Jasa Online

4.38

Sangat Baik

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Keterangan:
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Berdasarkan pertanyaan nomor satu mengenai efisiensi dalam mencari
tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0
responden, netral sebanyak 8 responden, setuju 43 responden dan sangat
setuju sebanyak 49 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 441 dan rata-rata 4.41 termasuk dalam kategori sangat baik.
Berdasarkan pertanyaan nomor dua mengenai efisiensi atau kecepatan
dalam mencari tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak setuju 0, tidak
setuju adalah 1 responden, netral sebanyak 10 responden, setuju 42
responden dan sangat setuju sebanyak 47 responden, dengan total jumlah
responden 100 dan skor 435 dan rata-rata 4.35 termasuk dalam kategori
sangat baik.

Berdasarkan pertanyaan nomor tiga mengenai keandalan website yang bisa
diakses, yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0
responden, netral sebanyak 19 responden, setuju 44 responden dan sangat
setuju sebanyak 37 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 418 dan rata-rata 4.18 termasuk dalam kategori baik.

Berdasarkan pertanyaan nomor keempat mengenai keandala website dalam
mencari tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak setuju 0, tidak setuju
adalah 1 responden, netral sebanyak 16 responden, setuju 57 responden
dan sangat setuju sebanyak 26 responden, dengan total jumlah responden
100 dan skor 408 dan rata-rata 4.08 termasuk dalam kategori baik.
Berdasarkan pertanyaan nomor lima mengenai fulfillment dalam

menginformasikan jumlah tiket pesawat yang benar, yang menjawab
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sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0 responden, netral sebanyak 30
responden, setuju 41 responden dan sangat setuju sebanyak 29 responden,
dengan total jumlah responden 100 dan skor 399 dan rata-rata 3.99
termasuk dalam kategori cukup baik.

. Berdasarkan pertanyaan nomor enam mengenai fulfilment dalam
mengirimkan bukti booking tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak
setuju dan tidak setuju adalah 0 responden, netral sebanyak 13 responden,
setuju 57 responden dan sangat setuju sebanyak 30 responden, dengan
total jumlah responden 100 dan skor 417 dan rata-rata 4.17 termasuk
dalam kategori baik.

. Berdasarkan pertanyaan nomor tujuh mengenai perlindungan privasi, yang
menjawab sangat tidak setuju 1 responden, tidak setuju adalah 2
responden, netral sebanyak 22 responden, setuju 50 responden dan sangat
setuju sebanyak 25 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 396 dan rata-rata 3.96 termasuk dalam kategori cukup baik.

. Berdasarkan pertanyaan nomor delapan mengenai, penyebaran informasi
pribadi, yang menjawab sangat tidak setuju 3 responden, tidak setuju
adalah 0 responden, netral sebanyak 20 responden, setuju 55 responden
dan sangat setuju sebanyak 22 responden, dengan total jumlah responden
100 dan skor 393 dan rata-rata 3.93 termasuk dalam kategori cukup baik.

. Berdasarkan pertanyaan nomor sembilan mengenai informasi debit/credit
card, yang menjawab sangat tidak setuju 1 responde, tidak setuju adalah 2

responden, netral sebanyak 22 responden, setuju 48 responden dan sangat
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setuju sebanyak 27 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 398 dan rata-rata 3.98 termasuk dalam kategori cukup baik.
Berdasarkan pertanyaan nomor sepuluh mengenai daya tanggap ketika
terjadi masalah booking tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak setuju
0 responden, tidak setuju adalah 1 responden, netral sebanyak 21
responden, setuju 58 responden dan sangat setuju sebanyak 20 responden,
dengan total jumlah responden 100 dan skor 397 dan rata-rata 3.97
termasuk dalam kategori cukup baik.

Berdasarkan pertanyaan nomor sebelas mengenai daya tanggap ketika ada
masalah, yang menjawab sangat tidak setuju 0 responden, tidak setuju
adalah 2 responden, netral sebanyak 27 responden, setuju 30 responden
dan sangat setuju sebanyak 41 responden, dengan total jumlah responden
100 dan skor 410 dan rata-rata 4.10 termasuk dalam kategori cukup baik.
Berdasarkan pertanyaan nomor dua belas mengenai kompensasi, yang
menjawab sangat tidak setuju 2 responden, tidak setuju adalah 8
responden, netral sebanyak 38 responden, setuju 23 responden dan sangat
setuju sebanyak 29 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 369 dan rata-rata 3.69 termasuk dalam kategori cukup baik.
Berdasarkan pertanyaan nomor tiga belas mengenai kontak atau nomor
telepon yang dapat dihubungi, yang menjawab sangat tidak setuju 0
responden, tidak setuju adalah 2 responden, netral sebanyak 10 responden,

setuju 53 responden dan sangat setuju sebanyak 35 responden, dengan
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total jumlah responden 100 dan skor 421 dan rata-rata 4.21 termasuk
dalam kategori sangat baik.

14. Berdasarkan pertanyaan nomor empat belas mengenai efisiensi dalam

mencari tiket pesawat, yang menjawab sangat tidak setuju 1 responden,
tidak setuju adalah 0 responden, netral sebanyak 10 responden, setuju 47
responden dan sangat setuju sebanyak 42 responden, dengan total jumlah
responden 100 dan skor 429 dan rata-rata 4.29 termasuk dalam kategori
sangat baik.

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel IV.11 menunjukkan
bahwasebagian besar responden memberikan tanggapan Setuju (Skor 4) pada
empat belas pernyataan variabel kualitas jasa online. Rata-rata skor jawaban
variabelkualitas jasa online diperoleh sebesar 4.38 dimana berdasarkan
interpretasi skor, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan Sangat Baik.
Kondisi ini memberikan kesan bahwa kualitas jasa online dalam pembelian tiket

pesawat Traveloka.comdipersepsikan secara positif oleh responden.

c. Analisa Variabel Harga Pembelian Tiket Pesawat Traveloka.com

Variabel harga ini terdiri dari dua dimensi yaitu, daya saing harga dan
kesesuaian harga dengan manfaat. Variabel ini terdiri dari empat item pernyataan,
hasil jawaban dan analisis skor terhadap variabel harga dapat dijelaskan sebagai
berikut:

Tabel 1V.12

Tanggapan Responden Mengenai Variabel Harga

‘ No ‘ Pernyataan ‘ Alternatif Jawaban ‘ Total | Skor ‘ Rata- ‘ Keterangan




95

|sTs |Ts|N|s |ss]| | [ rata |

Dimensi Daya Saing Harga

Harga tiket pesawat di

Traveloka.com murah .
dibandingkan dengan 0 0| 7|41 52 100 | 445 4.45 | Sangat Baik
pesaing.

Harga tiket pesawat di

Traveloka.com  memiliki ||| 7\ 65| 28| 100 | 421 | 421 | Sangat Baik
pesaing harga yang

kompetitif.

Dimensi Kesesuaian Harga Dengan Manfaat

Membeli ~ tiket pesawat 0| 0] 0|38|62] 100| 462| 4.62 | SangatBaik
diTraveloka.comitu hemat.

Harga tiket pesawat di
Traveloka.com  memiliki
harga yang sesuai dengan
manfaat

Nilai Rata-rata Variabel Harga 4.40 | Sangat Baik

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Keterangan :

1.

Berdasarkan pertanyaan nomor satu mengenai harga yang murah, yang
menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0 responden, netral
sebanyak 7 responden, setuju 41 responden dan sangat setuju sebanyak 52
responden, dengan total jumlah responden 100 dan skor 445 dan rata-rata
4.45 termasuk dalam kategori sangat baik.

Berdasarkan pertanyaan nomor dua mengenai harga yang kompetitif, yang
menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0 responden, netral
sebanyak 7 responden, setuju 65 responden dan sangat setuju sebanyak 28
responden, dengan total jumlah responden 100 dan skor 421 dan rata-rata
4.21 termasuk dalam kategori sangat baik.

Berdasarkan pertanyaan nomor tiga mengenai harga yang hemat, yang

menjawab sangat tidak setuju, tidak setuju, dan netral adalah 0 responden,

0 0 71]55] 38 100 | 431 4.31 | Sangat Baik
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setuju 38 responden dan sangat setuju sebanyak 62 responden, dengan
total jumlah responden 100 dan skor 462 dan rata-rata 4.62 termasuk
dalam kategori sangat baik.

4. Berdasarkan pertanyaan nomor empat mengenai kesesuaian harga dengan
manfaat, yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah 0
responden, netral sebanyak 7 responden, setuju 55 responden dan sangat
setuju sebanyak 38 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 431 dan rata-rata 4.31 termasuk dalam kategori sangat baik.

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel IV.12 menunjukkan

bahwasebagian besar responden memberikan tanggapan Setuju (Skor 4) pada
empat pernyataan variabel harga. Rata-rata skor jawaban variabelharga diperoleh
sebesar 4.40 dimana berdasarkan interpretasi skor, maka rata-rata tersebut berada
pada tingkatan Sangat Baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa harga dalam
pembelian tiket pesawat Traveloka.comdipersepsikan secara positif oleh

responden.

d. Analisa Variabel Kepuasan Pelanggan Pembelian Tiket Pesawat
Traveloka.com
Variabel kepuasan pelanggan ini terdiri dari tiga dimensi yaitu pembelian
ulang, complain, rekomendasi. Variabel ini terdiri dari tiga item pernyataan, hasil
jawaban dan analisis skor terhadap variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan

sebagai berikut:



Tabel 1V.13

Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan Pelanggan
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Alternatif Jawaban Rata-
No | Pernyataan Total | Skor Keterangan
STS [ TS [N [s |ss rata
Dimensi Pembelian Tiket Kembali
Anda akan menggunakan
| Traveloka.com ~ ‘kembali | | | 4145 54| 100| 450| 4.5 | Sangat Baik
untuk membeli tiket ' &
pesawat.
Dimensi Komplain
Anda tidak pernah
2 | melakukan komplainketika | o | 2| 21| 55| 22| 100| 397 | 3.97 | Cukup Baik
melakukan pembelian tiket
pesawat di Traveloka.com
Dimensi Rekomendasi
Anda akan
merekomendasikan
3 | pembelian tiket pesawat 0 1| 11|51 37 100 | 424 4.24 | Sangat Baik
melalui Traveloka.com ke
orang lain.
Nilai Rata-rata Variabel Kepuasan Pelanggan 4.24 | Sangat Baik

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Keterangan:

1. Berdasarkan pertanyaan nomor satu mengenai pembelian tiket kembali,

yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju adalah O responden,

netral sebanyak 4 responden, setuju 42 responden dan sangat setuju

sebanyak 54 responden, dengan total jumlah responden 100 dan skor 450

dan rata-rata 4.50 termasuk dalam kategori sangat baik.

2. Berdasarkan pertanyaan nomor dua mengenai komplain, yang menjawab

sangat tidak setuju sebanyak 0O responden, tidak setuju sebanyak 2
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responden, netral sebanyak 21 responden, setuju 55 responden dan sangat
setuju sebanyak 22 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 397 dan rata-rata 3.97 termasuk dalam kategori cukup baik.

3. Berdasarkan pertanyaan nomor tiga mengenai rekomendasi, yang
menjawab sangat tidak setuju adalah 0 responden, tidak setuju adalah 1
responden, netral sebanyak 11 responden, setuju 51 responden dan sangat
setuju sebanyak 37 responden, dengan total jumlah responden 100 dan
skor 424 dan rata-rata 4.24 termasuk dalam kategori sangat baik.

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel IV.13 menunjukkan

bahwasebagian besar responden memberikan tanggapan Setuju (Skor 4) pada tiga
pernyataan  variabel = kepuasan pelanggan. Rata-rata skor jawaban
variabelkepuasan pelanggan diperoleh sebesar 4.24 dimana berdasarkan
interpretasi skor, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan Sangat Baik.
Kondisi ini memberikan kesan bahwa kepuasan pelanggan dalam pembelian tiket

pesawat Traveloka.comdipersepsikan secara positif oleh responden.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi
normal atau tidak. Didalam penelitian ini akan digunakan one-sample
Kolmogorov-smirnov test dengan menggunakan taraf signifikan sebesar 0,05.
Data dinyatakan berdistrubusi normal jika signifikannya lebih dari 0,05. Uji
normalitas penelitian ini menggunakan SPSS 23, dengan cara pilih analyze,

nonparametric test dan 1-sampel K-S.



99

Pada penelitian ini hasil dari pada keempat variabel yaitu: desain website,
kualitas jaaa online, harga dan kepuasan pelanggan memiliki nilai signifikansi
sebesar 0,200, karena nilai signifikansi lebih dari 0,05 maka variabel dalam

penelitian ini dinyatakan normal.

Tabel 1V.14

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 97178420
Most Extreme Differences Absolute .047
Positive .038
Negative -.047
Test Statistic .047
Asymp. Sig. (2-tailed) .200

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Hasil Uji Normalitas

b. Uji Linearitas
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Uji Linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel yang akan

dikenai prosedur analisis statistik korelasi menunjukan hubungan yang linier atau

tidak. Metode pengambilan keputusan uji linearitas yaitu jika nilai signifikansi

pada linearity ditabel anova dalam hasil SPSS 23 lebih dari 0,05 maka hubungan

antara dua variabel tidak linier, dan jika singnifikansi kurang dari 0,05 maka

hubungan antara dua variabel dinyatakan linier. Penelitian ini melakukan uji

linearitas dengan SPSS 23, yakni dengan caraanalyze, compare means, lalu pilih

mean. Lalu isi kolom dependent list dengan variabel kepuasan pelanggan (Y) dan

kolom independent list dengan variabel desain website (X1), kualitas jasa online

(X2), dan harga (X3), dikolom option pilih test for linearity lalu pilih ok.

Tabel 1V.15
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
KP * Between (Combined) 45.143 10 4514 4.702 .000
DW  Groups Linearity 31.242 1 31.242| 32.541 .000
Deviation from 13.902 9 1545 1.609| 125
Linearity
Within Groups 85.447 89 .960
Total 130.590 99

Hasil Uji Linieritas Variabel Desain Website (X1)

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Berdasarkan hasil di atas bahwa linearity dengan nilai signifikansi sebesar

0,000. Karena kurang dari 0,05 maka variabel desain website dan kepuasan

pelangan dapat disimpulkan memiliki hubungan linier.




101

Berdasarkan tabel 1V.16 menjelaskan tentang variabel kualitas jasa online
yang mendapatkan nilai linearity dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena
kurang dari 0,05 maka variabel kualitas jasa online dan kepuasan pelangan dapat

disimpulkan memiliki hubungan liner.

Tabel 1V.16
Hasil Uji Linieritas Variabel Kualitas Jasa Online (X2)
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares Df Square F Sig.
KP * Between (Combined) 54.904 21 2614 2694 001
KJO  Groups Linearity 26.132 1 26.132| 26.931| .000
Deviation from 28.771 20 1.439| 1.483| 112
Linearity
Within Groups 75.686 78 .970
Total 130.590 99

Sumber: data olahan peneliti (2016)

Variabel harga berdasarkan hasil pada tabel IV.17 mengenai variabel
harga dengan hasil linearity dengan nilai signifikansi sebesar 0,002. Karena
kurang dari 0,05 maka variabel harga dan kepuasan pelangan dapat disimpulkan
memiliki hubungan liner. Jadi dapat disimpulkan bahwa tiga variabel tersebut
memiliki nilai signifikansi kurang dari 0,05 yang arti memiliki hubungan yang

linier terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 1V.17
Hasil Uji Linieritas Variabel Harga (X3)
ANOVA Table
Sum of
Squares Df Mean Square F Sig.
KP * Between (Combined) 17.572 4 4.393 3.693 .008
HR Groups Linearity 11.652 1 11.652 9.794 .002
Deviation from 5.920 3 1.973|  1.659 181
Linearity
Within Groups 113.018 95 1.190
Total 130.590 99

Sumber: data diolah peneliti (2016)
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Dalam penelitian ini uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan melihat

keadaan dimana antara dua variabel bebas atau lebih pada model regresi terjadi

hubungan linier yang sempurna atau mendekati sempurna. Model regresi yang

baik mensyaratkan tidak adanya masalah multikolinearitas. Multikolinearitas

dapat melihat adanya VIF atau value inflation factor pada model regresi di tabel

coefficients, jika nilai VIF kurang dari 10 maka variabel tersebut tidak mempunyai

masalah multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya, dan jika nilai tolerance

lebih dari 0,1 maka tidak terjadi multikolinearitas. Uji multikolinearitas

menggunakan SPSS 23 dengan caraanalyze, regression, regression linier. Lalu

masukan variabel kepuasan pelanggan ke kolom dependent dan variabel desain

website, kualitas jasa online, dan harga ke kolom independent. Selanjutnya klik

statistic lalu pilih collinearty diagnostics.

Tabel 1V.18

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 5.030 1.665 3.020 .003
Dw .150 .045 .349 3.308 .001 671 1.490
KJO .056 .025 .256 2.207 .030 .554 1.806
HR -.004 113 -.004 -.033 974 .644 1.554

a. Dependent Variable: KP

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas bahwa hasil dari variabel desain

website sebesar 1,490, kualitas jasa online sebesar 1,808, dan harga sebesar 1,554.
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Hasil tersebut kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak
ditemukan adanya masalah multikolinearitas karena nilai VIF kurang dari 10, dan
melihat nilai tolerance lebih dari 0,1 yakni untuk desain website sebesar 0,671.
Kualitas jasa online sebesar 0,554 dan harga sebesar 0,644.
d. Uji Heterokedaktisitas

Uji heterokedaktisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik heterokedaktisitas, yaitu adanya ketidaksamaan
varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Pada penelitian
ini menggunakan analisis uji spearman’s rho dengan mengkorelasikan nilai
residual dengan masing-maisng variabel penelitian. Dengan syarat apabila
signifikannya korelasi lebih besar dari 0,05 maka pada model regresi tidak terjadi
heterokedaktisitas. Uji heterokedaktisitas menggunakan SPSS 23 dengan cara
analyze, regression, regression linier dan milih save untuk menyimpan nilai
residual unstandardized lalu pilih oke, maka akan muncul nilai residual, langkah
selanjutnya adalah mimilih analyze, correlate, bivariate, lalu masukan variabel
desain website, kualitas jasa online, harga dan nilai residual kekolom variabel lalu
pilih ok.

Dari tabel 1V.19 dapat diketahui nilai signifikansi variabel desain website

(X1) sebesar 0,951, variabel kualitas jasa online (X2) sebesar 0,905, dan variabel
harga sebesar 0,770. Karena nilai signifikansinya lebih dari 0,05 maka dapat
disimpulkan tidak terjadi malah heteroskedastisitas.

Tabel 1V.19

Correlations
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Unstandard
ized
Residual DW KJO HR
Spearman’s  Unstandardized Correlation 1.000 006l -o012| -030
rho Residual Coefficient
Sig. (2-tailed) . 951 .905| .770
N 100 100 100 100
bW Correlation 006| 1.000| 5207 .431"
Coefficient
Sig. (2-tailed) 951 . .000| .000
N 100 100 100 100
KJO Correlation _012| 520"| 1.000| .491”
Coefficient
Sig. (2-tailed) 905| .000 ) .000
N 100 100 100 100
HR Correlation -030| .431"| .4917| 1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) 770 000 .000 .
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Heterokedaktisitas
Sumber: data diolah peneliti (2016)
4. Uji Hipotesis
a. Regresi Linear Berganda
Tabel 1V.20
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 5.030 1.665 3.020 .003
DW .150 .045 .349 3.308 .001
KJO .056 .025 .256 2.207 .030
HR -.004 113 -.004 -.033 974

a. Dependent Variable: KP

Sumber: data diolah peneliti (2016)

Hasil Uji Regresi Linear Berganda
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Berdasrkan tabel 1V.20 diatas, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y=5.030+0,150 X1 + 0,056 X2 — 0,004 X3

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan
a = konstanta
b = koefisien regresi
X1 = desain website
X2 = kualitas jasa online
X3 =Harga

Persamaan diatas dapat dijelaskan, konstanta sebesar 5.030 artinya jika
variabel desain website (X1), kualitas jasa online (X2), dan harga (X3) bernilai 0,
maka kepuasan pelanggan (Y) akan bernilai 5.030. koefisien regresi variabel
desain website (X1) sebesar 0,150 artinya jika variabel dimensi desain website
mengalami kenaikan satu kesatuan dan nilai variabel kualitas jasa online (X2) dan
harga (X3) tetap, maka variabel kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami
kenaikan sebesar 0,150. Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh postif
antara variabel desain website (X1) terhadap varibael kepuasan pelanggan (Y).

Koefisien regresi variabel kualitas jasa online (X2) sebesar 0,056 artinya
jika variabel kualitas jasa online (X2) mengalami kenaikan satu kesatuan dan nilai
variabel desain website (X1) dan variabel harga (X3) tetap, maka variabel
kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,056. Koefisien

bernilai positif terjadi karena pengaruh postif variabel harga terhadap kepuasan

pelanggan (Y).
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Koefisien regresi variabel harga (X3) sebesar 0,004 artinya jika variabel
harga turun satu kesatuan dan variabel desain website (X1) dan variabel kualitas
jasa online (X2) tetap, maka variabel kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami
penurunan sebesar 0,004. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi pengaruh
negatif anatra variabel harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com (Y).

b. UJIiT

Uji T digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat secara sendiri-sendiri. Hasil uji T dapat dilihat ditabel Anova, jika hasil uji
T nilai signifikannya kurang dari 0,05 maka variabel bebas tersebut dinyatakan
mempengaruhi variabel terikat, jika hasilnya lebih dari 0,05 maka variebel bebas
tersebut dinyatakan tidak mempengaruhi varibel terikat secara sendiri-sendiri,
namun juga harus melihat tabel uji T, tabel dapat dilihat pada signifikansi 0,05/2 =
0,025. df=n—k - 1 atau 100 — 3 — 1 = 96 ( k adalah jumlah variabel bebas dan n
adalah jumlah responden), maka didapat nilai T tabel adalah 1.98498. nilai T tabel
juga dapat dicari dengan menggunakan Microsoft Excel dengan formula =

TINV(0.05,96).

Tabel 1V.21
Hasil Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 5.030 1.665 3.020 .003
DW .150 .045 .349 3.308 .001
KJO .056 .025 .256 2.207 .030
HR -.004 113 -.004 -.033 974

a. Dependent Variable: KP
Sumber: data diolah peneliti (2016)
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Berdasarkan hasil uji T pada penelitian ini memiliki nilai signifikan
sebesar 0,001 untuk variabel desain website (X1), 0,030 untuk variabel kualitas
jasa online (X2), dan 0,974 untuk variabel harga (X3). Jika membandingkan nilai
T tabel sebesar 1.98498 dengan nilai T hitung sebesar 3.308 untuk variabel desain
website (X1), 2.207 untuk variabel kualitas jasa online (X2), dan - 0,033 untuk
variabel harga (X3). maka dapat disimpulkan bahwa variabel desain website dan
kualitas jasa online mempengaruhi kepuasan pelanggan Traveloka.com,
sedangkan untuk variabel harga tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan tiket
pesawat Traveloka.com karena nilai signifikansinya lebih dari 0,05 dan nilai T
hitung kurang dari 1,98498.

c. UjiF

Analisis uji F digunakan untuk menguji pengaruh secara bersama-sama antara
variabel desian website (X1), kualitas jasa online (X2) dan harga (X3) terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Hasil uji F dapat dilihat ditabel Anova, jika hasil uji F
nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka variabel bebas tersebut dinyatakan
mempengaruhi variabel terikat, jika hasilnya lebih dari 0,05 maka variebel bebas
tersebut dinyatakan tidak mempengaruhi varibel terikat secara bersama-sama,
namun juga harus melihat tabel uji F, tabel dapat dilihat pada signifikansi 0,05
dfl=k -1 atau 4 — 1 = 3, dan df2 = n — k atau 100 — 4 = 96 ( k adalah jumlah
variabel dan n adalah jumlah responden), maka didapat nilai F tabel adalah 2.70.
nilai F tabel juga dapat dicari dengan menggunakan Microsoft Excel dengan

formula = FINV(0.05,3,96).
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Berdasarkan hasil uji F pada tabel V.22, pada penelitian ini memiliki nilai
signifikan sebesar 0,000 maka dapat disimpulkan bahwa variabel desain website
(X1), kualitas jasa online (X2), dan harga (X3) mempengaruhi variabel kepuasan
pelanggan (Y) secara bersama-sama. Jika membandingkan nilai F tabel sebesar
2.70 dengan nilai F hitung sebesar 12.698 maka memang benar bahwa seluruh

variabel mempengaruhi kepuasan pelangan tiket pesawat Traveloka.com

Tabel 1V.22
Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 37.098 3 12.366 12.698 .000°
Residual 93.492 96 974
Total 130.590 99

a. Dependent Variable: KP
b. Predictors: (Constant), HR, DW, KJO

Sumber: data diolah peneliti (2016)
d. Koefisien Determinasi (R2)

Analisis determinasi diperlukan untuk mengetahui seberapa besar persentase
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Berikut adalah hasil analisis
determinasi antara variabel desain website (X1), kualitas jasa online (X2), dan
harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Tabel 1V.23
Hasil

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .533% .284 .262 .987

a. Predictors: (Constant), HR, DW, KJO
b. Dependent Variable: KP

Koefisien Determinasi
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Sumber: data diolah peneliti (2016)

Nilai yang digunakan dalam penelitian adalah Adjusted R square , pada
penelitian ini nilai Adjusted R square sebesar 0,262, jadi pengaruh dari variabel
desain website, kualitas jasa online dan harga sebesar 26,2% sedangkan sisanya
sebesar 73,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

C. Pembahasan

Berdasarkan pada hasil yang telah didapat, penelitian ini memiliki empat
tujuan utama yakni melihat adanya pengaruh variabel desain website (X1),
kualitas jasa online (X2), dan variabel harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan
pembelian tiket pesawat Traveloka.com baik secara sendiri-sendiri maupun secara
bersama-sama. Tujuan tersebut dapat dijawab melalu uji T dan uji F berikut

adalah pembahasannya:

Tabel 1V. 24
Hasil Pengujian Hipotesis

Variabel T Tabel | T Hitung Keterangan
Desain Website (X1) 1.98498 3.308 | Hipotesis diterima
Kualitas Jasa Online (X2) 1.98498 2.207 | Hipotesis diterima
Harga (X3) 1.98498 -0,033 | Hipotesis ditolak

Variabel F Tabel | F Hitung Keterangan
Desain Website (X1), Kualitas Jasa | 2.70 12.698 | Hipotesis diterima
Online (X2), Harga (X3)

Sumber: data diolah peneliti (2016)
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Nilai T tabel sebesar 1.98498 dan nilai T hitung sebesar 3.308 untuk
variabel desain website (X1), 2.207 untuk variabel kualitas jasa online (X2), dan -
0,033 untuk variabel harga (X3).

Hipotesis pertama mengenai variabel desain website berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com, hasilnya bahwa variabel desian
website mempengaruhi kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com, karena
nilai T hitung sebesar 3.308 lebih besar dari T tabel sebesar 1.98498 dan nilai
signifikansinya sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05.

Hasil tersebut sesuai dengan penelitian Khedkar (2015), penelitian yang
dilakukan Khedkar adalah meneliti kepuasan pelanggan belanja online di india,
dimana salah satu variabel bebasnya adalah desain website, teknik pengambilan
sampelnya adalah teknik nonprobability sampling, hal tersebut sama dengan
penelitian ini namun perbedanya adalah Khedkar memilih teknik convenience
sampling, sedangkan penelitian ini menggunakan purposive sampling. Skala yang
digunakan adalah skala likert dengan bobot 1 sampai dengan 5, itu sesuai dengan
penelitian ini. Dan hasil penelitian Khedkar bahwa desain website memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan belanja online di india.

Penelitian Karim (2011) juga menghasilkan adanya pengaruh desain
website terhadap kepuasan pelanggan belanja online di Bahrain. Penelitian
tersebut juga menggunakan skala likert dengan bobot nilai 1 sampai dengan 5, dan
menggunakan teknik nonprobability sampling, perbedanya adalah penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling sedangkan penelitian yang dilakukan

Akram menggunakan convenience sampling.
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Kedua penelitian yang dilakukan Khedkar (2015) dan Karim (2011)
menjelaskan bahwa variabel desain website berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan belanja online. Desain website dalam penelitian ini memiliki empat
dimensi yakni tampilan, navigasi, konten, dan proses pembelian. Keempat
dimensi tersebut menjadi hal yang penting karena dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Desain website merupakan suatu sarana untuk mempermudah
penanganan dan menginformasikan hal-hal yang berkaitan dengan produk atau
jasa dari perusahaan.

Pada latar belakang masalah peneliti juga menjelaskan terdapat
kesenjangan penelitian mengenai variabel desain website (X1), yakni penelitian
yang dilakukan oleh Zhou, Lu dan Wang (2009), penelitian tersebut dilakukan di
Tiongkok, yang menghasilkan bahwa variabel desian website tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Yang menjadikan perbedaan hasil kemungkinan
berasal dari penggunaan skala yang berbobot 1 sampai dengan 7, waktu pada
tahun 2009, dan tempat, karena setiap tempat atau Negara memiliki karakteristik
demografi, ekonomi tertentu yang tidak bisa disamakan dengan Negara lain, dan
menggunakan responden yang lebih banyak yakni 184 responden, sedangkan
penelitian ini hanya 100 responden.

Selain terdapat kesenjangan penelitian yang terdapat pada latar belakang
masalah, namum terdapat juga masalah desain website mengenai belanja online
dengan kasus informasi produk/jasa. Hal tersebut sesuai dengan hasil analisis

statistik deskriptif yang menjelaskan bahwa nilai terendah dari dimensi desain



112

website adalah konten atau informasi yang berkaitan dengan informasi jasa terkini
atau terbaru.

Hipotesis kedua mengenai kualitas jasa online berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com, hasilnya bahwa variabel
kualitas jasa online mempengaruhi kepuasan pelanggan Traveloka.com, karena
nilai T hitung sebesar 2.207 lebih besar dari T tabel sebesar 1.98498, dan nilai
signifikansinya lebih kecil dari 0,05 yakni 0,030, hasil ini sesuai dengan
penelitian, Ajeng, Sukma, dan Amien (2015), penelitian bertujuan untuk melihat
faktor-faktor, yang terdiri dari e-service quality dan perceived value terhadap
kepuasan konsumen untuk pembelian online Zalora.co.id di Surakarta. Sampel
yang digunakan sebanyak 150 responden, teknik nya adalah convenience
sampling sampling. Hasil penelitian menjelaskan bahwa kualitas jasa online
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Dwijaya (2014), juga mendapatkan hasil yang sama yakni kualitas jasa
online berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut diakukan di
Surabaya dan objek penelitiannya adalah Agoda.com, dimana teknik pengambilan
samplingsama dengan penelitian ini yakni nonprobability sampling. Dan skala
likert yang digunakan dengan bobot 1 sampai dengan 5 sama dengan penelitian
ini.

Kedua penelitian yang dilakukan Ajeng, Sukma, dan Amien (2015) dan
Dwijaya (2014) menjelaskan bahwa variabel kualitas jasa online berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan belanja online, pada penelitian ini terdapat tujuh

dimensi yakni efisiensi, reliabilitas, fulfillment, daya tanggap, kontak, kompensasi,
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dan privasi. Dimensi efisiensi, reliabilitas, fulfillment, dan privasi merupakan
kriteria yang digunakan pelanggan untuk mengevaluasi layanan online rutin
manakala mereka tidak mengalami masalah sehubungan dengan penggunaan situs
tertentu. Sementara itu tiga dimensi lainnya (daya tanggap, kompensasi, dan
kontak) merupakan bagian dari pemulihan kembali kualitas jasa online. Menurut
Tjiptono dan Chandra, riset-riset kualitas jasa baik dalam konteks online maupun
offline memberikan sejumlah pelajaran berharga, diantaranya: (1) kualitas
merupakan sesutau yang dipersepsikan pelanggan dan tidak bisa ditetapkan oleh
pihak manajemen semata, (2) kualitas tidak bisa dipisahkan dari proses produksi
dan penyampaian jasa, (3) kualitas dihasilkan dalam serangkaian momen
kepercayaan antara pembeli dan penjual, (4) setiap angota organisasi
berkontribusi pada customer perceived value, (5) kualitas harus dipantau secara
menyeluruh oleh seluruh jajaran organisasi, dan (6) pemasaran ekternal harus
diintegrasi dengan manajemen kualitas. Hal tersebut mengindikasikan bahwa
kualitas jasa online merupakan hal yang harus diperhatikan.

Pada latar belakang masalah peneliti menjelaskan bahwa adanya
pengaduan atau komplain mengenai kualitas jasa online Traveloka.com seperti
kesalahan sistem yang mengakibatkan pelanggan melakukan transfer lebih dari
satu kali, dan menghubungi pihak Traveloka.com namun kurang ada tanggapan.
Hal tersebut terlihat dari statistika deskriptif yang menjelaskan persepsi pelanggan
mengenai kualitas jasa online Traveloka.com khususnya dimensi daya tanggap
terdapat nilai cukup baik dengan skor 3.97, mengenai memberikan informasi hal

apa saja yang harus dilakukan jika terjadi hal yang tidak diinginkan mengenai
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booking tiket pesawat. Penilaian cukup baik ini menjelaskan bahwa pihak
Traveloka.com harus meningkatkan daya tanggapnya, dan secara keseluruhan
bahwa variabel kualitas jasa online memiliki 21% responden yang menyatakan
sangat tidak setuju, tidak setuju dan netral, artinya cukup banyak responden yang
merasa kurang puas akan kualitas jasa online Traveloka.com.

Hipotesis ketiga mengenai harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan tiket pesawat Traveloka.com, hasil penelitian ini menunjukan bahwa
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Traveloka.com, karena
nilai T hitung sebesar — 0,030 tidak lebih dari T hitung sebesar 1.98498, dengan
nilai signifikansinya yang lebih dari 0,05 yakni 0,974.

Hasil tersebut sesuai dengan penelitian Mahmud, Jusoff dan Hadijah
(2013), penelitian tersebut meneliti industri maskapai penerbangan di Indonesia.
Variabel yang diteliti adalah kualitas jasa dan harga terhadap kepuasan pelanggan.
Responden pernah menggunakan jasa maskapai penerbangan minimal 2 kali
dalam 3 bulan terakhir. Jumlah responden sebanyak 310, yang menghasilkan
bahwa harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pada latar belakang masalah peneliti menjelaskan kesenjangan penelitian
yang dilakukan oleh Azar, Khan dan Shavaid (2015), Penelitian ini dilakukan di
Pakistan, Data dikumpulkan dari Olx.com dan Alibaba.com. Kuesioner diambil
secara online untuk pelanggan yang telah berbelanja di dua website. Pelanggan
belanja online diminta untuk menilai kuesioner pada skala Likert 5 poin. Sebuah
skala 5 digunakan di mana 1 diwakili sangat setuju dan 5 itu sangat tidak setuju.

Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 200, namun kuesioner yang dapat
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digunakan adalah 150. SPSS dan AMOS menjadi aplikasi yang digunakan dalam
pengolahan data. Hasil penelitian tersebut berbeda dengan hasil peneliti ini
dikarena perbedaan tempat, jumlah responden, objek penelitian, dan analisis data.

Kepuasan pelanggan yang objeknya online dapat diukur oleh beberapa
instrumen sebagai berikut:

a. Balley & Pearson (1983) User information satisfaction, meliputi
pemrosesan data elektronik; produk informai layanan/jasa; dukungan
vendor; produk; pengetahuan; atau keterlibatan informasi.

b. Doll & Torkzadeh, (1988) End user computing satisfaction, terdiri
atas konten; akurasi; format; kemudahan penggunaan; ketepatan
waktu.

c. Wang, Tang & Tang, (2001) Customer information satisfaction,
terdiri dari dukungan pelanggan; keamanan; kemudahan
penggunaan; produk/jasa digital; transaksi dan pembayaran; konteks
informasi; inovasi.

d. Yoo & Donthu, (2001) SITEQUAL, mencakup kemudahaan
penggunaan; desain estetis; kecepatan pemrosesan; keamanan.

e. Cho & Park, (2001) Electronic commerce user consumer satisfaction
index, meliputi informasi produk; layanan pelanggan; hasil dan
pengiriman pembelian; desain situs; proses pembelian; product
merchandising; waktu dan biaya pengiriman; metode pembayaran;

kemudahan penggunaan.
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f. Barnes & Vidgen, (2002) WebQual 4.0, terdiri atas usability;
informasi dan interaksi layanan.

g. Aladwani & Palvia, (2002).User perceived Web Quality, mencakup
konten spesifik; kualitas konten; penampilan; technical adequacy.

h. McKinney, Yoon & Zahedi, (2002) Web customer satisfaction,
meliputi understandability; reliability; usefulness; usability;
navigasi; akses.

i. Wolfinbarger & Gilly, (2003) Etail; meliputi desain website;
fulfillment/reliability; privacy/security; layanan pelanggan.

j. Muylle, Moenaert & Despontin, (2004) Website user satisfaction,
mencakup relavansi informasi, akurasi informasi, information
comprehensibility; information comprehensiveness; kemudahan
penggunaan; connection entry; guidance; connection structure;
connection  hyperlink;  kecepatan koneksi; layout; bahasa;
customization.

k. Bauer, Falk & Hammerschmidt, (2006) Etraqual, terdiri atas

functionality/desain; proses; reliabilitas; responsif; enjoyment

Dari penjelasan diatas bahwa tidak ada variabel harga yang dijadikan
sebagai variabel atau instrumen dalam menilai kepuasan pelanggan elekronik atau
online.

Gambar IV.1 menjelaskan hasil uji T yang telah dilakukan dalam
penelitian ini. Dimana T tabel telah didapat sebesar 1.98498, pada gambar di atas

daerah yang diarsis merupakan daerah penerima hipotesis 1, 2, dan 3 sedangkan
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daerah yang tidak diasir atau daerah — 1.98498 sampai dengan 1.98498 merupakan
daerah Ho di terima. Variabel harga (X3) berada pada daerah yang tidak diasir
atau daerah Ho diterima karena mendapatkan nilai T hitung sebesar — 0,033,
variabel kualitas jasa online (X2) dan desain website (X1) berada di daerah berasir

karena memiliki nilai lebih dari 1.98498 sebesar 2.207 dan 3.308.

Daerah Perimaan Hipotesis

ey Mol stau Hipotesis 1,2,2 di
Penerimaan tolak

Hipote=si=1,2,3

atau Hipotesis

Mol di Tolak Daerah Penerimaan Hipotesis 1,2,3
stau Hipotesis Nol di Tolak

-1.924958 1.9234938

-0.033 2 207 =.202
Harga [X3) Kualitas jasa online (X2} Desain website (K1)

Gambar IV.1: Hasil Uji T
Sumber: data diolah peneliti (2016)

Hipotesis kempat mengenai desain website, kualitas jasa online, dan harga
berpengaruh terhadap kepuasan pelaggan Traveloka.com secara bersama-sama,
dapat disimpulkam bahwa hipotesis keempat diterima karena nilai hitung F
sebesar 12.698 lebih besar dari nilai F tabel sebesar 2.70, dan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.

Hasil penelitian ini sesuai dengan Malhotra (2009), pemasar online dan
perancang Wwebsite semakin memperhatikan fitur desain dan pengalaman seperti
apa yang membuat pengguna kembali mengunjungi situs tertentu. Berdasarkan

hasil riset pemasar dan perancang situs harus memperhatikan isi, layout, dan
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kekhasan ketika mengembangkan website®®. Yang dimaksud oleh Maholtra bahwa
suatu desain website dapat membuat pelanggan datang kembali dan membeli
produk atau jasa yang ditawarkan. Datangnya pelanggan kembali ke website
perusahan tersebut mengindikasikan pelanggan tersebut merasa nyaman atau puas
terhadap kinerja dari website tersebut. Menurut Tjiptono bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kualitas produk, harga,
kualitas pelayanan, faktor emosional, dan kemudahan. Berdasarkan penjelasan
diatas bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh desain atau perancangan

website, kualitas jasa online dan harga.

Khedkar (2015) melakukan uji F untuk variabel desain website, keamanan
pembayaran, kemudahan pembelian, informasi yang akurat, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan belanja online di India. Menjelaskan bahwa variabel tersebut
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai F hitung sebesar 38.90
dan signifikansinya 0,000. Artinya penelitian yang dilakuakn Kedkar sesuai
dengan hasil penelitian ini dimana variabel desain website, kualitas jasa online
(keamanan pembayaran, kemudahaan pembelian, informasi yang akurat), dan

harga terhadap kepuasan pelanggan.

Ho ditalak, Ha
diterima

Ho diterima, Ha
ditolak

2.70

12 698

Desain website (X1), kualitas jass
66 . online (X2}, dan Harga (X3) Pe
Naresh K. Malhotra (2009), Riset Pemasaran, pendekatan terapan, edisi lseempat, jilid kesatu,

Jakarta, indeks.
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Gambar IV.2: Hasil Uji F
Sumber: data diolah peneliti (2016)

Gambar 1V.2 mejelaskan hasil uji F mengenai variabel desain website
(X1), kualitas jasa online (X2), dan harga (X3) secara bersama-sama
mempengaruhi kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com karena nilai F
hitung sebesar 12.698 melebihi nilai F tabel 2.70. Daerah yang berwarna atau
berasir merupakan daerah H4 diterima, sedangkan daerah yang tidak diasir

merupakan daerah Ho di terima.



BAB V
KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian tentang pengaruh desain website, kualitas jasa online,

dan harga terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com, maka

diperoleh sebagai berikut:

1.

Desain website berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com hal tersebut ditunjukan nilai T hitung sebesar 3.308, lebih
besar nilai T tabel sebesar 1,98498 dengan nilai signifikansinya sebesar
0,001.

Kualitas jasa online berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket
pesawat Traveloka.com hal tersebut ditunjukan nilai T hitung sebesar
2.207, lebih besar nilai T tabel sebesar 1,98498.dengan nilai

signifikansinya sebesar 0,030.

. Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat

Traveloka.com hal tersebut ditunjukan nilai T hitung sebesar - 0,033, lebih
kecil nilai T tabel sebesar 1,98498 dengan nilai signifikansinya 0,974.

Secara bersama-sama desain website, kualitas jasa online, dan
hargaberpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com hal tersebut ditunjukan nilai F hitung sebesar 12.698 lebih

besar nilai T tabel sebesar 2.70. dan nilai signifikansinya sebesar 0,000.

120
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B. Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian, disimpulkan bahwa variabel dimensi website,
kualitas jasa online, dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan tiket pesawat
Traveloka.com secara bersama-sama, namun tidak untuk variabel harga terhadap
kepuasan pelanggan Traveloka.com secara sendiri-sendiri. Di sisi lain
hasilpenelitian pada analisis deskriptif terdapat beberapa implikasi manejerialyang
harus diperhatikan. Beberapa indikator/item pernyataan terdapatrespon konsumen
yang perlu ditingkatkan atau diperbaiki, yakni:

1. Variabel Desain Website

Variabel desain website dalam penelitian ini memiliki empat
dimensi yakni dimensi tampilan, navigasi, konten dan proses pembelian,
dimana secara keseluruhan dinilai sangat baik dengan nilai rata-rata 4.32.
yang artinya desain dari pada website Traveloka.com harus dipertahankan
atau ditingkatkan. Namun dari keseluruhan total tersebut terdapat
pernyataan dengan nilai paling rendah diantara yang lainnya yakni
pernyataan pada dimensi konten, mengenai informasi terbaru atau terkini
tentang tiket pesawat. Dimana pernyataan tersebut hanya mendapatkan
kategori baik dari pelanggan, pelanggan merasa bahwa informasi yang
berikan kurang terkini mungkin disebabkan oleh rancanganwebsite kurang
menunjang.

2. Variabel Kualitas Jasa Online

Variabel kualitas jasa online pada penelitian ini memiliki tujuh
dimensi yakni, dimensi efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya

tanggap, kompensasi, dan kontak. Secara keseluruhan variabel kualitas
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jasa online dinilai sangat baik oleh pelanggan sebesar 4.35. Namun
terdapat beberapa pernyataan dalam dimensi yang harus ditingkatkan
karena mendapatkan kategori cukup baik dan baik, berikut adalah
indikator yang harus diperbaiki:

a. Dimensi reliabilitas

Pada dimensi reliabitas atau keandalan terdapat dua
indikator yang harus diperbaiki. Pertama mengenai website
Traveloka.com selalu dapat diakses ketika melakukan pembelian
tiket pesawat yang mendapatkan nilai 4.00 termasuk kedalam
kategori baik. Maksud dari pelanggan adalah seharus website dapat
diakses kapan pun, dimana pun dengan menggunakan apa pun baik
smartphone atau laptop dan personal computer, namun terkadang
pelanggan merasa hal tersebut tidak bisa dilakukan.

Kedua website Traveloka.com beroperasi dengan
semestinya ketika melakukan pembelian tiket pesawat,
mendapatkan nilai 4.08 masih dalam kategori baik. Yang dimaksud
dalam pernyataan ini adalah ketika pelanggan ingin melakukan
pembelian tiket pesawat website, terkadang loading terus tapi tidak
bisa terhubung, dan ketika sudah membayar tapi belum bisa masuk
kedalam proses selanjutnya.

b. Dimensi fullfilment
Dimensi fulfillment adalah dimensi yang berkaitan dengan

ketepatan janji yang diberikan mengenai jasa yang ditawarkan.
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Indikator mengenai website Traveloka memberikan informasi yang
benar tentang ketersediaan tiket pesawat. Indikator tersebut
mendapat nilai 3.99 yang masuk kedalam kategori cukup baik. Hal
tersebut muncul karena didalam website Traveloka.com tidak
terdapat informasi mengenai jumlah ketersediaan tiket pesawat.

Indikator kedua mengenai ketepatan waktu bukti booking
tiket pesawat yang akan dikirimkan ke e-mail pelanggan. Indikator
ini mendapatkan nilai 4.17 yang masih masuk kedalam kategori
baik. Waktu dalam pengiriman bukti booking tiket pesawat
terkadang tidak sesuai dengan ketentuan yang berlaku, bahkan
tidak sampai ke e-mail atau SMS ke no pelanggan.
Dimensi privasi

Dimensi privasi pribadi menjadi sebuah hal yang penting
dalam melakukan transaksi online. Pada dimensi ini terdapat tiga
indikator yang dinilai cukup baik oleh pelanggan. Pertama
mengenai informasi pribadi yang dilindungi oleh Traveloka.com
mendapatkan nilai 3,96 masuk kedalam kategori cukup baik.
Kedua mengenai Traveloka.com tidak menyebarkan informasi
pribadi kepada pihak lain mendapatkan nilai 3,93 yang masih
masuk kedalam kategori cukup baik. Ketiga mengenai informasi
kartu debit dan kredit yang digunakan dalam proses pembelian
mendapatkan nilai 3,96 masuk kedalam kategori cukup baik. Jika

melihat nilai tersebut artinya ada keraguan dari pelanggan
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mengenai informasi pribadi mereka disalah gunakan karena pada
saat ini banyak penipuan.
. Dimensi daya tanggap

Dimensi daya tanggap adalah kemapuan sebuah perusahaan
untuk menggapi hal apa pun yang disampaikan pelanggan namun
biasanya mengenaik hal yang bersifat negatif. Pada dimensi ini
terdapat dua indikator yang harus diperbaiki. Pertama memberikan
informasi tentang apa yang harus dilakukan kepada pelanggan
ketika booking pembelian tiket pesawat tidak dapat diproses,
mendapatkan nilai 3.97, masuk kedalam kategori cukup baik. Dan
indikator yang kedua adalah bagaimana Traveloka.com mengurus
sebuah masalah dengan segera mendapatkan nilai 4.10, masuk
kedalam kategori baik. Hal tersebut muncul karena pihak
Traveloka.com tidak dapat memberikan respon yang diharapkan
pelanggan ketika terjadi hal yang tidak diinginkan.
Dimensi kompensasi

Kompensasi merupakan sebuah jaminan yang diberikan
oleh perusahan terhadap pelanggan jika terjadi hal-hal yang tidak
diinginkan. Pada hal ini indikator yang dinilai cukup baik dengan
nilai 3.69, mengenai kompensasi jika terjadi pengirman booking
tiket tidak tepat waktu. Hal tersebut muncul karena pihak
Traveloka.com tidak dapat memberikan kompensasi kepada

pelanggannya.
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3. Variabel Harga
Pada penelitian ini variabel harga dinilai sangat baik oleh
pelanggan dengan nilai 4.40. Terdapat dua dimensi harga yakni daya saing
harga dan kesesuaian harga dengan manfaat. Dimana terdapat nilai
terendah dari seluruh indikator harga, indikator tersebut mengenaik harga
yang kompetitif dari pesaing dengan nilai 4.21. Hal tersebut muncul
karena Traveloka.com memiliki pesaing yang menawarkan harga yang
kompetitif..
4. Variabel Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan tiket pesawat Traveloka.com sangat baik
dengan nilai 4.24. terdapat tiga dimensi kepuasan pelanggan diantaranya
adalah penggunaan kembali, komplain dan merekomendasikan ke orang
lain. Dari ketiga dimensi tersebut ada satu dimensi yang mendapatkan nilai
terendah yakni dimensi komplai dengan nilai 3.97 yang masuk kedalam
kategori cukup baik. Terdapat kualitas yang buruk dari kualitas yang
diberikan akan berdampak kepada complain yang banyak dan
menyebabkan ketidak puasan pelanggan .

C. Saran

Berdasarkan hasil uji penelitian dan kesimpulan, maka dapat diberikan
beberapa saran, sebagi berikut :
1. Saran teoritis
Hasil pengujian dari koefisien determinasi variabel desain website,

kualitas jasa online, dan harga terhadap kepuasan pelangan dengan nilai
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sebesar 0,284 atau 28,4%. Sedangkan sisanya sebesar 71,6% dipengaruhi
oleh variabel bebas lainnya seperti interaksi layanan.

Peneliti mengindikasikan bahwa pada penelitian ini harga tidak
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan hal
tersebut mengakibatkan terjadi penurun terhadap pengaruh yang
ditimbulkan secara bersama-sama, dan ini juga menguatkan penelitian
sebelumnya mengenai kepuasan pelanggan yang berbelaja online yang
menjelaskan tidak ada variabel harga,seperti: Etraqual, terdiri atas
functionality/desain; proses; reliabilitas; responsif; enjoyment (Bauer, Falk
& Hammerschmidt, 2006), dan Etail; meliputi desain website;
fulfillment/reliability; privacy/security; layanan pelanggan (Wolfinbarger
& Gilly, 2003).

Peneliti menyarankan untuk penelitian selanjutnya dengan
menambahkan variabel lainnya seperti interaksi layanan, enjoyment,
connection hyperlink, variasi produk atau jasa, kualitas produk atau jasa,
dan menambahkan variabel terikatnya seperti loyalitas.

Tempat penelitian ini dilakukan di Bandara Internasional Seokarno
Hatta, penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan ditempat yang berbeda.
Dan disarankan untuk penambahan (1) skala lebih dari 5 atau kurang dari
5 agar menghasilkan hasil yang berbeda dan detail, (2) jumlah responden
lebih dari 100. (3) menggunakan metode analisis data lain dan software
lain dalam analisis data,

2. Saran praktis
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a. Desain website

Berdasarkan hasil uji penelitian dan kesimpulan variabel desain website,

maka dapat diberikan beberapa saran untuk pihak perusahaan. Saran-saran

tersebut, sebagi berikut :

1.

Perusahaan sebaiknya memberikan tampilan yang menarik atau
berubah setiap sebulan sekali, atau tampilan dengan tema-tema
tertentu seperti tema Indonesia merdeka, hari ibu, hari lahir pancasila
dan sebagainya, tanpa menghilangkan ciri khas dari Traveloka.com
Perusahaan menulis informasi penting dengan font yang lebih besar
dan juga dibuat sebagai running text.

Traveloka.com membuat proses pembelian lebih mudah dengan kata

lain memotong tahapan pembelian menjadi lebih singkat.

4. Merancang website mengenai jumlah kursi yang tersedia.

b. Kualitas jasa online

Berdasarkan hasil uji penelitian dan kesimpulan variabel kualitas jasa

online, maka dapat diberikan beberapa saran untuk pihak perusahaan.

Saran-saran tersebut, sebagi berikut :

1.

Menigkatkan peran kontak baik e-mail atau pun telepon sebagai
unjung tombak dalam hal menangani keluhan, kritik dan saran dari
masyarakat.

Traveloka.com harus memberikan jaminan atau kompensasi yang
berasal dari inisiatif sendiri bukan dari perusahan airline yang

bekerja sama dengan Traveloka.com. kompensasi yang diberikan



128

misalnya dengan memberikan kopun, potongan harga khusus, e-mail
permintaan maaf yang menarik dan menyentuk.

Pihak Traveloka.com membuat keyakinan bahwa data pribadi
pelanggan tidak akan disalah gunakan. Artinya Traveloka.com harus
terus memberikan informasi mengenai hal tersebut tidak akan
dilakukan, informasi tersebut dapat disampaikan melalui website dan
media sosial, namun informasi tersebut dapat diperkuat dengan
undang-undang dan sebagainya.

Memberikan sebuah batas waktu untuk pengiriman booking tiket,
jika waktu tersebut terlewati, maka pihak Traveloka.com harus
berinisiatif memberikan informasi kepada pelanggan. Dan selain
ituterus mengembangkan bukti pembelian tiket melaui SMS dan

sebagainya tidak hanya melalui e-mail.
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LAMPIRAN

A. Kuesioner

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara-i responden
Di Tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka menyelesaikan Skripsi, saya Adi Kuncoro selaku
mahasiswa Universitas Negeri Jakarta dari program studi S1 Manajemen,
dengan NPM 8215145223, bermaksud mengadakan survei dalam bentuk
kuesioner kepada para responden mengenai ~’Pengaruh Desain Website, Kualitas
Jasa Online, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Tiket Pesawat
Traveloka.com”. Dari hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan informasi
mengenai harapan dan persepsi pelanggan terhadap dan pengaruh dari desain
website, kualitas jasa online, dan harga terhadap kepuasan pelanggan
traveloka.com.

Kuesioner ini hanya digunakan untuk keperluan penelitian, maka
kerahasiaan jawaban anda akan terjamin.

Hormat saya,

Adi Kuncoro

8215145223
Identitas Responden
Berilah tanda centang (V) pada jawaban yang Anda pilih
1. Jenis Kelamin Anda
(O Laki-laki () Perempuan
2. Pekerjaan Anda
(O Mahasiswa (O Wiraswasta (O Ibu rumah tangga
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(OPNS (O Pegawai Swasta
3. Usia Anda
(O 18-24 tahun (O 35-44 tahun (O 55-64 tahun
(O 25-34 tahun (O 45-54 tahun
4. Penghasilan
(O<Rp.1.000.000; O Rp.2.100.000; -
Rp.3.000.000;
(O Rp.1.000.000; - Rp.2.000.000; O Rp.3.100.000; -
Rp.4.000.000;
(O>Rp.4.000.000;
5. Anda pernah melakukan transaksi minimal 3 kali di traveloka.com
OYa
(O Tidak

Petunjuk Pengisian Kuesioner.

Jawaban dapat Anda berikan dengan membubuhkan tanda centang (V) pada
kolom yang disediakan.

Keterangan :

Tingkat kinerja (Kenyataan)

5 = Sangat Setuju (SS)

4 = Setuju (S)

3 = Netral (N)

2 = Tidak Setuju (TS)

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

I. Desain Website
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No Pernyataan SS TS | STS

1 | Website Traveloka.com menarik secara visual
dalam menu pembelian tiket pesawat.

2 | Navigasi untuk mencari tiket pesawat di website
Traveloka.com mudah

3 | Website Traveloka.com menyediakan informasi
yang akurat atau benar mengenai tiket pesawat.

4 | Website Traveloka.com menyediakan informasi
yang terbaru/terkini mengenai tiket pesawat.

5 | Desain website Traveloka.com mudah dipahami
dalam melakukan transaksi pembelian tiket
pesawat.

6 | Website Traveloka.com mempermudah pelanggan
untuk menyelesaikan transaksi dengan cepat
dalam pembelian tiket pesawat.

7 | Website Traveloka.com memperlihatkan review
tiket yang akan dibeli.

II. Kualitas Jasa Online

No Pernyataan SS TS | STS

8 | Website Traveloka.com mempermudah pelanggan
untuk mencari tiket pesawat yang dibutuhkan.

9 | Website Traveloka.com dapat diakses dengan
cepat ketika melakukan pembelian tiket pesawat.

10 | Website Traveloka.com selalu dapat diakses ketika
melakukan pembelian tiket pesawat.

11 | Website  Traveloka.com beroperasi dengan
semestinya ketika melakukan pembelian tiket
pesawat.

12 | Website Traveloka.com memberikan informasi
yang benar tentang ketersediaan tiket pesawat.

13 | Website Traveloka.com dengan cepat mengirim
bukti booking pembeian tiket pesawat.

14 | Website Traveloka.com melindungi informasi
tentang pelanggan saat berbelanja tiket pesawat.

15 | Website Traveloka.com tidak menyebarkan
informasi pribadi pembeli tiket pesawat ke website
yang lain.

16 | Website Traveloka.com melindungi informasi

tentang credit card/debit card pelanggan yang
melakukan pembelian tiket pesawat.
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17 | Website Traveloka.com memberikan informasi
tentang apa yang harus dilakukan kepada
pelanggan ketika booking pembelian tiket pesawat
tidak dapat diproses

18 | Website  Traveloka.com mengurus masalah
pembelian tiket pesawat dengan segera.

19 | Website Traveloka.com memberikan kompensasi
ketika bukti booking pembelian tiket pesawat
tidak terkirim tepat waktu.

20 [ Website Traveloka.com menampilkan nomor
telepon yang dapat dihubungi jika terjadi masalah
dalam pembelian tiket pesawat.

21 [ Website  Traveloka.com  memiliki layanan
pelanggan yang tersedia online seperti e-mail yang
dapat dihubungi jika terjadi masalah dalam
pembelian tiket pesawat.

III. Harga

No Pernyataan SS TS | STS

22 Harga tiket pesawat di Traveloka.com murah
dibandingkan dengan pesaing.

23 Harga Tiket Pesawat di Traveloka.com
memiliki pesaing harga yang kompetitif.

24 Membeli tiket pesawat di Traveloka.com itu
hemat

25 Harga tiket pesawat di Traveloka.com memiliki
harga yang sesuai dengan manfaat

IV. Kepuasan Pelanggan

No Pernyataan SS TS | STS

26 Anda akan menggunakan Traveloka.com
kembali untuk membeli tiket pesawat.

27 Anda tidak pernah melakukan komplain ketika
melakukan pembelian tiket pesawat di
Traveloka.com

28 Anda akan merekomendasikan pembelian tiket

pesawat melalui traveloka.com ke orang lain.

*Terimakasih*
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B. Hasil Penelitian SPSS

1. Input Jawaban Responden
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92 5 3 3 g 4 2] 4 33 3 g i 4 4 3 3 4 4 ) 4 3 3 4 4 61 5 4 4 4 17 5 4 4 13
93 5 3 3 4 4 2] 4 32 3 g 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 g3 5 4 3 2] 19 4 4 3 il
94 4 3 3 4 3 g 4 28 3 g g 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 a7 5 4 3 4 18 4 4 4 12
a5 5 3 3 4 3 ] 4 29 4 g ] 3 3 3 4 4 4 4 f 4 4 4 1] 5 4 3 4 18 4 4 3} 13
96 5 3 3} 4 4 ] ) H 3 ) ] 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 ) a7 5 4 3 4 18 4 4 4 12
a7 3 3 3} 3 3 ] 4 28 3 ) ] 4 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 56 5 4 3 3 17 3 3 3} 11
98 3 3 ) 3 3 [ 3 25 3 [ [ 3 3 3 2 4 3 3 [ 3 4 5 a1 4 4 [ [ 18 5 3 3 11
99 ) 4 ) 3 3 [ 5 30 3 [ [ 4 3 4 4 4 [ 3 [ 3 4 4 56 5 4 4 [ 18 5 4 2 11
100 5 4 ) 4 4 ) 4 H 4 5 ) 4 3 ) 3 4 i 3 5 3 4 ) a8 5 ) ) 4 19 ) 4 3 12
2.Hasil Uji Validitas
a. Variabel Kualitas Jasa Online
Correlations
kJo1 | kyo2 | K103 | KJo4 | KIO5 | KJO6 | KIO7 | KIO8 | KIO9 | KJo10| KIO11 |KIO12| KIO13 | KIO14 | TOTAL KJIO
KJO1 Pearson « * o o o * o
b 1| a52'| 4217 473"| 548"| 679"| .435| 315| -o026| 168 318| .163 184 249 572
f;'ﬁ’éé)z' 012| .021| .008| .002| .000| .016| .090| .891| .376 087| 390 331 184 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJO2 Pearson 452" 1| s81"| .419| 427 212| 406"| .287| 222 .353| 363 | 5a77|  4417| 482" 721"
Correlation
;‘ﬁ’éé)z' 012 001| .021| .019| .262| .026| .124| .238| .056 049| 002 015 007 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJO3  Pearson 421" | 581" 1| 648"| 597%| .190| 393 | 243 .145| .469" 176| 144 077|  -054 547"
Correlation
?;ﬁeé)z 021 001 000| .000| .314| 032 .195| .444| 009 352| 448 685 775 002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJ04 — Pearson 473" | 419" 648" 1| 810"| a4s557| 201| 3707 .043| 284| 3037| 187 241 221 630
orrelation
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Sig. (2-

B 008| 021 000 000| .011| .288| .04a| .823| .128| 032| 323 99| 240 000
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 0] 30 30 30 30
KJOS Ei‘;"rfl‘;rt‘ion 548" | 427'| 97| 810" 1| .405| 423'| 368'| 60| .4s67| o 356| 313 209|300 717"
tsaiﬁ’éé)z' 002| .019| .000| 000 026| .020| .046| 399| .011| 053] .002| .108| 108 000
N 30] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 30| 30 30 30 30
(06 Fearson | 679"| 212| 100 .455'| .05 1| 244| 388| -106| -041| 332 -o78| 78| 225 415
iﬁ’éé)z' 000| 262| 314| .011| .02 103| .03a| 76| 828| o073| 82| 346|231 023
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 0] 30 30 30 30
KJO7 zifrrggt‘ion 435" 406" 393" 201 423 244 1| 356| .424'| 457 384" 279 232 256 623"
ts‘,jliﬁ’e;é)z' 016| .026| .032| 88| .020| .193 053] .020| .o011| 038| 36| 218 a72 000
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 0] 30 30 30 30
KJO8 (P;i‘;"rflgrt‘ion 315| 287| .243| 370°| 368"| .388°| .356 1| 3s9| .a87| e737| 248| 400|336 639"
gﬁéé)z' 000| 124 195| .0sa| .046| .034| 053 o052 322| .000| .187| .020| 070 000
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 30| 30 30 30 30
(09 Fearon | -o026| 222| 145| 043| .160| -106| .424'| 359 1| as8”| 221 223 379|337 472"
;ii@l’éé)z' 801| 238| .444| 823 3909| 576| .020| 052 006|  242| 237|039 069 008
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 0] 30 30 30 30
KJO10 zif‘rfl‘;rt‘ion 168| .353| .469”| .284| .456°| -041| .457°| .187| .488” 1 185| .309 241 272 560"
tsaiﬁ’egé)z' 376| .056| .009| .128| .o011| .828| .011| .322| 006 329 096| .109| 146 001
N 0] 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 30| 30 30 30 30
KJO1L1 ~ Pearson 318| 363 .176| 303 | .356| .332| .384| 6737 221 .185 1| as0'|  e217| 591" 724"

Correlation
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tsa'ﬁ’éé)z' 087 .049| 352 .032] .053| .073| .036| .000| .242| .329 013 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJO12 Pearson o * * ™~ o
Correlation 163 | .547 44| .a87| .313| -o078| .279| .248| 223 .309 450 1 461 591 .619
t‘zi@l’éé)z' 390| .002| .448| .323| .092| .682| .136| .187| .237| .096 .013 .010 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJO13  Pearson 184| 4417 o077| 241| 200| 78| 232| 4007 379°| 241 6217| .461° 1| 785" 673"
Correlation
gﬁ’éé)z' 331 .015| .685| .199| .108| .346| .218 .029]| .039| .199 .000| .010 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KJO14  Pearson 249 | .a82"| -os54| 221| .300| .225| 256 .336| .337| .272| s01”| so1”| 7557 1 684"
Correlation
gﬁéé)z' 84| .007| 775 .240| .108| .231| .172| .070| .069| .146 .001| .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL K Pearson 572" 7217| sa7”| 6307 | 717°| .4157| 6237| 6397 .472"| s607| 7247| 6107| 673"| 684" 1
JO Correlation
gﬁéé)z' .001| .000| .002( .000| .000( .023| .000( .000| .008| .001 .000| .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
b. Variabel DesainWebsite
Correlations
DW1 Dw2__ DW3__ Dwa__ DW5 DW6 DW7 TOTAL_DW |
DW1  Pearson Correlation 1 687 536 514 422 .132 424 762
Sig. (2-tailed) .000 .002 .004 .020 488 .019 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DW?2 Pearson Correlation .687 1 419 .505 .648 151 .328 770




Sig. (2-tailed) .000 .021 .004 .000 427 077 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DW3 Pearson Correlation 536 419 1 493 .368 117 421 .690
Sig. (2-tailed) .002 .021 .006 .045 538 .021 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DwW4 Pearson Correlation 514 505 493 1 487 .099 351 720
Sig. (2-tailed) .004 .004 .006 .006 .601 .057 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DW5 Pearson Correlation 422 .648 .368 487 1 379 512 .783
Sig. (2-tailed) .020 .000 .045 .006 .039 .004 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DW6 Pearson Correlation 132 151 117 .099 379 1 234 452
Sig. (2-tailed) 488 427 .538 .601 .039 213 012
N 30 30 30 30 30 30 30 30
DW7 Pearson Correlation 424 .328 421 351 512 234 1 .664
Sig. (2-tailed) .019 .077 021 .057 .004 213 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson Correlation 762 770 .690 720 783 452 .664 1
DWW sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 012 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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c. Variabel Harga

Correlations

HR1 HR2 HR3 HR4 TOTAL HR

HR1 Pearson Correlation 1 .389 .339 -.059 .616;HF

Sig. (2-tailed) .034 .067 755 .000

N 30 30 3(2 30 30
HR2 Pearson Correlation .389 1 .508 .208 770

Sig. (2-tailed) .034 .004 270 .000

N 30 38 30 3(2 38
HR3 Pearson Correlation .339 .508 1 .408 .818

Sig. (2-tailed) .067 .004 .025 .000

N 30 30 30 30 30
HR4 Pearson Correlation -.059 .208 .408 1 .549

Sig. (2-tailed) 755 270 .025 .002

N 30 30 30 30 30
TOTAL_HR Pearson Correlation .616 770 .818 .549 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002

N 30 30 30 30 30
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

d. Variabel Kepuasan Pelanggan
Correlations
KP1 KP2 KP3 TOTAL KP
KP1 Pearson Correlation 1 338 853" 798"
Sig. (2-tailed) .068 .000 .000
N 30 30 30 30

KP2 Pearson Correlation 338 1 445 819"
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Sig. (2-tailed) .068 .014 .000

N 30 30 30 30
KP3 Pearson Correlation 853" 445" 1 852"

Sig. (2-tailed) .000 .014 .000

N 30 30 30 30
TOTAL_KP  Pearson Correlation 798" 819" 852" 1

Sig. (2-tailed) 000 000 000

N 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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3. Hasil Uji Reliabilitas
a. Variabel Desain Website

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

811

7

b. Variabel Kualitas Jasa Online

C.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.869 14
Variabel Harga

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.633

4

d. Variabel Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.698

3

146



4. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation .97178420

Most Extreme Differences Absolute .047
Positive .038

Negative -.047

Test Statistic .047
Asymp. Sig. (2-tailed) .200

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

5.Hasil Uji Linearitas
a. Variabel Desain Website Terhadap Kepuasan Pelanggan

147

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
KP * Between (Combined) 45.143 10 4514 4.702 .000
DW Groups Linearity 31.242 1 31.242| 32.541 .000
Deviation from 13.902 9 1.545|  1.609 125
Linearity
Within Groups 85.447 89 .960
Total 130.590 99
b. Variabel Kualitas Jasa Online Terhadap Kepuasan Pelanggan
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
KP * Between (Combined) 54.904 21 2.614 2.694 .001
KJO Groups Linearity 26.132 1 26.132| 26.931 .000
D_eV|at_|on from 28.771 20 1.439 1.483 112
Linearity
Within Groups 75.686 78 .970
Total 130.590 99




c. Variabel HargaTerhadap Kepuasan Pelanggan
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ANOVA Table
Sum of Mean
Squares Df Square F Sig.
KP *HR Between (Combined) 17.572 4 4.393 3.693 .008
Groups Linearity 11.652 1 11.652 9.794 .002
Deviation from
Linearity 5.920 3 1.973 1.659 181
Within Groups 113.018 95 1.190
Total 130.590 99
6. Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 5.030 1.665 3.020 .003
DW .150 .045 .349 3.308 .001 671 1.490
KJO .056 .025 .256 2.207 .030 .554 1.806
HR -.004 113 -.004 -.033 .974 .644 1.554
a. Dependent Variable: KP
7. Hasil Uji Heterokedaktisitas
Correlations
Unstandardiz
ed Residual DW HR KJO
Spearman's Uns’_[andardlzed Corre_la_tlon 1.000 006 -.030 012
rho Residual Coefficient
Sig. (2-tailed) . .951 .770 .905
N 100 100 100 100
DW Correlation 006| 1000| 431"| 520"
Coefficient
Sig. (2-tailed) 951 . .000 .000
N 100 100 100 100
HR Comelation 03| 431"| 1000| 491"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .770 .000 . .000
N 100 100 100 100
KJO Correlation 012| 520" 491"  1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) .905 .000 .000 .
N 100 100 100 100
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8. Regresi Linear Berganda dan Uji T

Coefficients?®

Standardized
q Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 5.030 1.665 3.020 .003
DW .150 .045 .349 3.308 .001
KJO .056 .025 .256 2.207 .030
HR -.004 113 -.004 -.033 974
a. Dependent Variable: KP
Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 37.098 3 12.366 12.698 .000°
Residual 93.492 96 974
1d Total 130.590 99

a. Dependent Variable: KP
b. Predictors: (Constant), HR, DW, KJO

il Uji Koefisien Determinasi ( R )

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .533% .284 262 .987

a. Predictors: (Constant), HR, DW, KJO
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