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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ELEKTRONIK DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TRAVELOKA

Tiara Ronaya!

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayan elektronik dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan studi kasus pada
pengguna Traveloka. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sumber data penelitian
ini merupakan data primer yang berasal dari sampel yaitu pengguna internet yang
pernah menggunakan jasa Traveloka. Pengumpulan data dilakukan dengan online
based questionnaire kepada 101 responden. Penelitian ini menggunakan metode
analisis Regresi Berganda.

Hasil temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan
elektronik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2)
kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan (3)
secara simultan kualitas pelayanan elektronik dan kepercayaan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan, dan kepuasan konsumen.
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EFFECT OF ELECTRONIC SERVICE QUALITY AND TRUST IN
TRAVELOKA CUSTOMER SATISFACTION

Tiara Ronaya?

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the effect of e-service quality and
trust towards customer satisfaction a case study at users of Traveloka. The type of
this research is quantitative. Source data in this research is primary data from the
customers whom ever used Traveloka before. The data collection in this research
uses purposive sampling with 101 respondents and online based questionnaire as a
tools.

This research uses Multiple Regression analysis. The results of this research
showed that: (1) e-service quality has significantly influence to customer
satisfaction, (2) trust has significantly influence to customer satisfaction, and (3)
simultanously e-service quality and trust has significantly influence to customer
satisfaction of Traveloka.

Keywords: e-service quality, trust, and customer satisfaction.

Vii



Universitas Bakrie

DAFTAR ISI

[ A N A N VN 1 1 1 O i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ..., ii
HALAMAN PENGESAHAN .......oooie ettt i
KATA PENGANTAR ...ttt sttt et e st eate e e \Y
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI..........cccccecvvvenen. Y,
ABSTRAK .ttt e e Vi
AB ST RA CT L. erae e Vil
(DY A B 1] R viii
DAFTAR TABEL ...ttt iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt s e e s e X
DAFTAR LAMPIRAN .. .ottt ssvae s snae e xi
BAB | PENDAHULUAN

1. Latar Belakang ........cccooiiiiiiiiicc et 1

2. Perumusan Masalah..........ccccooiiiiiiiiiic e 8

3. Tujuan dan kegunaan penelitian...........ccccoveiieie s 8

4, Manfaat Penelitian ...........coooeieiiiiiiie e 9

5. Sistematika Penelitian............coceiviiiiiii i 10

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

I =T o o P 1YY T =Yoo TSRS 12
2. Penelitian terdahUlU.............ooooiiiiiiic e 16
3. HIPOLESIS ... 17
4. Kerangka PemMIKIran. ..o 18

BAB Il METODE PENELITIAN

1. Desain Penelitian ........cccooooiiieiieeeie e 19
2. Definisi Operasional............ccccoveiiiiiicic e 19
3. Populasi dan Sampel ... 22
4. Jenis dan SUMDEr Data..........ccccuuiiiiiiiiiiiiee e 23
5. Metode Pengumpulan Data............cccoeiieieiininincieiseeeeee e 24
6. Metode ANAliSiS DALA ........cocoiviiiiiiiiisieee e 24
BAB IV PEMBAHASAN
1. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccoviiiiiiiiiiiee 37
2. Karakteristik RESPONUEN........ccccoeiieiieeceece e 41
3. UJEINSEFUMEN Lo 43
4. Analisis Linier Berganda............ccccooeiieieiiesi e 46
5. PemMDaNasaN ..o e 48

viii



Universitas Bakrie

BAB V
1. KESIMPUIAN ... s 51
P Y- | - o TSP RTORRTR 51

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



Tabel 2.1
Tabel 2.2
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5

Universitas Bakrie

DAFTAR TABEL
PeMBDANASAN. .....cviiiiiiiiiiie e 48
Kerangka Pemikiran. ..o 24
Skala Penilaian Instrumen Penelitian.............ccoocooevinineninicnniennns 29
Definisi Operasional Variabel...............cccooiiiiiiiie 36
Karakteristik ReSPONUEN .........ccoeivveiiiieie e 40
Hasil Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen .............ccoccoeveieenene. 43
Hasil Uji MUltiKolINEritas ..........ccoevveiieiieie e 44
Model Regresi Linear Berganda ...........c.ccocevvrereeienenenencse s 46
Hasil Uji Koefisien Determinasi R2............ccooovveviveveeeeeieeseeeienans 48



Gambar 1.1
Gambar 1.2
Gambar 4.1
Gambar 4.2

Universitas Bakrie

DAFTAR GAMBAR

RAtiNg TraVeloKa ..........cceoveiieiiiic e 6
Komentar Masyarakat ............ccoooeriiiiininieeesesese e 7
Uji HeteroskedastiSitas..........oueiveiveiieiierieiie s 44
Scater Plot Uji NOormalitas...........ccooeveiiiiiiiiiciecc e 45

Xi



Universitas Bakrie

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Lembar KUESIONET .......cceoveiieieiieseece e Iviii
Lampiran 2 HaSil KUESIONET ........coiiiiiiiieie e Ixi
Lampiran 3 Hasil Pengolahan Data.............cccccoeviiiiieiie e, Ixviii

Xii



	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK
	DAFTAR ISI

