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MOTTO 

 

“Percayalah kepada TUHAN dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar 

kepada pengertianmu sendiri. Akuilah Dia dalam segala lakumu, maka Ia akan 

meluruskan jalanmu.” 

(Amsal 3:5-6) 

 

“Hidup adalah sebuah kesempatan, tetapi ada batas waktu yang harus 

dimanfaatkan dengan baik.” 

(Pdt. Djonly. J. R. Rosang) 

 

“Ia membuat segala sesuatu indah pada waktunya.” 

(Pengkhotbah 3:11) 
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ABSTRAK 

Perkembangan pariwisata baik dari segi pelayanan maupun teknologi saat 

ini semakin meningkat. Perubahan perilaku wisatawan terutama generasi milenial 

yang sangat mengutamakan kecepatan dan kemudahan layanan menjadi salah satu 

pemicu pertumbuhan bisnis melalui media internet atau e-commerce. Hal ini 

menimbulkan pesaing-pesaing bisnis bagi layanan online travel agent, salah 

satunya adalah tiket.com. Sehingga sangat penting untuk memberikan kualitas 

pelayanan dan harga yang terbaik untuk menarik pelanggan menggunakan layanan 

tersebut dan terciptanya kepuasan pelanggan setelah melakukan transaksi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1) 

dan harga (X2) secara bersama-sama dan diantara kedua variabel tersebut dicari 

pengaruh yang lebih dominan terhadap kepuasan pelanggan (Y), dilakukan pada 

mahasiswa pengguna tiket.com di STP AMPTA, dengan mengambil sampel 

sebanyak 100 responden menggunakan probability sampling yaitu teknik simple 

random sampling. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode 

pengumpulan data yang digunakan berupa data primer yang diperoleh dari hasil 

tanggapan responden melalui penyebaran kuisioner secara online dengan bantuan 

google form. Data dalam penelitian ini telah memenuhi uji kelayakan instrumen dan 

variabel, dengan analisis data yang digunakan adalah analisis linier berganda, uji t, 

uji f, dan koefisien determinasi (R2) sebagai uji hipotesis, yang diolah menggunakan 

bantaun program SPSS statistics versi 23. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualiatas Pelayanan dan 

Harga secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan pada layanan tiket.com. Diketahui berdasarkan hasil uji F 

menunjukkan nilai Fhitung (44,245) lebih besar dari Ftabel (3,09) artinya Ha1 diterima. 

Hasil uji t menunjukkan nilai terbesar pada thitung terdapat pada variabel Harga 

sebesar 5,419 hal ini menunjukkan bahwa Harga merupakan variabel yang lebih 

dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan daripada variabel Kualitas 

Pelayanan, artinya Ha2 ditolak. Berdasarkan uji koefisien determinasi, diperoleh 

nilai R2 sebesar 0,477 artinya bahwa nilai variabel Kualiatas Pelayanan dan Harga 

memiliki pengaruh sebesar 47,7% terhadap variabel Kepuasan Pelanggan, 

sedangkan sisanya sebesar 52,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: E-commerce, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

The development of tourism in terms of both services and technology is 

currently increasing. Changes in tourists behavior, especially millenials, who 

prioritize speed and ease of service are one of the triggers for business growth 

through the internet or e-commerce media. This has led to business competitors for 

online travel agent services, one of which is tiket.com. Therefore, it is very 

important to provide quality service and the best price to attract customers to use 

these services and create customer satisfaction after doing a transaction. 

This study aims to determine the effect of Service Quality (X1) and Price 

(X2) together and between the two variables, a more dominant influence on 

Customer Satisfaction (Y) is sought, conducted on students using tiket.com at STP 

AMPTA, sample as many as 100 respondents using probability sampling called 

simple random sampling technique. This research method uses quantitative 

methods. The data collection method used is in the form of primary data obtained 

from the results of respondents' responses through online questionnaires with the 

help of google form. The data in this study have met the feasibility test of 

instruments and variables, with data analysis used is multiple linear analysis, t test, 

f test, and the coefficient of determination (R2) as hypothesis testing, which is 

processed using the help of the SPSS statistics version 23 program. 

The results of this study indicate that the variable Service Quality (X1) and 

Price (X2) together have a positive and significant effect on the Customer 

Satisfaction variable (Y) at tiket.com service. It is known that based on the results 

of the F test, it shows that the value of Fcount (44.245) is greater than Ftable (3.09) 

which means that Ha1 is accepted. T test results show that the greatest value in t 

count is in the Price variable (X2) of 5,419, this shows that price is a variable that 

has more dominant influence on Customer Satisfaction than the Service Quality 

variable, meaning that Ha2 is rejected. based on the coefficient of determination 

test, the R2 value is 0.477, which means that the value of the Service Quality (X1) 

and Price (X2) variables has an influence of 47.7% on the Customer Satisfaction 

variable (Y), while the remaining 52.3% is influenced by other factors which is not 

examined in this research. 

Keywords: E-commerce, Service Quality, Price, and Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan pariwisata baik dari segi pelayanan maupun teknologi 

saat ini sudah meningkat dengan pesat. Seiring dengan berjalannya waktu, 

kebutuhan pemasaran pariwisata khususnya dibidang perjalanan memerlukan 

pelayanan yang cepat, sehingga diperlukan teknologi untuk menyesuaikan 

kebutuhan tersebut. Perkembangan teknologi yang sangat pesat ini telah 

mengubah secara keseluruhan industri pariwisata melalui media digital, 

sehingga berdampak pada para pelaku usaha pariwisata industri perjalanan 

untuk bersaing memberikan pelayanan tercepat dan terbaik bagi konsumennya 

di era digital. 

Saat ini, penggunaan internet tidak hanya digunakan untuk mencari 

informasi, namun juga digunakan sebagai sarana transaksi perdagangan. 

Banyaknya bisnis yang saat ini didasarkan pada jaringan digital menimbulkan 

istilah e-commerce. E-commerce (Electronic Commerce) dapat didefinisikan 

sebagai aktivitas transaksi jual-beli dengan menggunakan media elektronik 

yang terhubung dengan internet. Transaksi e-commerce ini bukan lagi hal baru 

di Indonesia, bahkan perkembangannya terbilang sangat pesat. 

Industri teknologi informasi melihat kegiatan e-commerce ini sebagai 

aplikasi dan penerapan dari e-business yang berkaitan dengan transaksi 

komersial, seperti transfer dana secara elektronik, SCM (supply chain 

management), pemasaran elektronik (e-marketing), atau pemasaran online 

https://id.wikipedia.org/wiki/Teknologi_informasi
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(online marketing), proses transaksi online (online transaction 

processing), pertukaran data elektronik (electronic data interchange) dan lain-

lain. 

Lembaga riset asal Inggris, Merchant Machine, meliris daftar sepuluh 

negara dengan pertumbuhan e-commerce tercepat di dunia. Satu diantaranya 

adalah Indonesia yang memimpin jajaran negara-negara tersebut yang 

mengalami kemajuan dengan pertumbuhan 78% pada tahun 2018, 

sebagaimana yang terlihat pada data di bawah ini: 

Gambar 1.1 Sepuluh Negara dengan Pertumbuhan E-commerce Tercepat 

Sumber: databoks.katadata.co.id, diakses pada tanggal 02 Juni 2020 

 

Jumlah pengguna internet di Indonesia saat ini lebih dari 100 juta 

pengguna sehingga menjadi salah satu kekuatan yang mendorong pertumbuhan 

e-commerce. Rata-rata uang yang dibelanjakan masyarakat Indonesia di situs 

belanja daring mencapai US$ 228 per orang atau sekitar Rp 3,19 juta per orang 

dan sekitar 17,7% responden tersebut membelanjakan uangnya untuk membeli 

tiket pesawat dan memesan hotel secara daring. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Pertukaran_data_elektronik
https://databoks.katadata.co.id/
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Perusahaan riset dan media online ini juga memberikan data yang 

menunjukkan bahwa Indonesia masuk dalam 10 negara dengan pengguna 

internet terbesar di dunia. Indonesia berada diperingkat kelima dengan 

pengguna internet sebanyak 143,26 juta per Maret 2019. 

Perubahan perilaku wisatawan terutama generasi milenial yang sangat 

mengutamakan kecepatan dan kemudahan layanan menjadi salah satu pemicu 

pertumbuhan bisnis yang melakukan penjualannya melalui media internet atau 

e-commerce. Hal ini tentunya menimbulkan pesaing-pesaing bisnis bagi 

layanan online travel agent, diantaranya Traveloka, Tiket.com, Pegipegi, dan 

situs pesaing lainnya. Satu diantaranya adalah Tiket.com, yang didirikan oleh 

Wenas Agusetiawan, Dimas Surya Yaputra, Natali Ardianto, Mikhael Gaery 

Undarsa pada bulan Agustus 2011. Pada awalnya, Wenas Agusetiawan 

membeli domain Tiket.com dan mengajak beberapa kolega untuk membuat 

sebuah situs web untuk melayani pemesanan tiket pesawat dan kereta api. 

Tiket.com merupakan salah satu rekan bisnis perusahaan Kereta Api Indonesia 

yang mana di Indonesia juga bekerjasama dengan berbagai maskapai 

penerbangan di Indonesia untuk memudahkan orang dalam melakukan 

pemesanan tiket pesawat melalui internet. 

Traveloka dan tiket.com menjadi dua situs layanan online travel agent 

paling popular dalam pemesanan tiket pesawat di Indonesia tahun 2018 

dibandingkan situs pesaing lainnya. Berikut data “Most Popular Onilne Travel 

Agent Services” menurut daily social: 
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Gambar 1.2 Most Popular Onilne Travel Agent Services 

Sumber: dailysocial.id, diakses pada tanggal 02 Juni 2020 

Berdasarkan data tersebut antara 50%-70% responden menggunakan 

Traveloka dan Tiket.com untuk mereservasi tiket pesawat, tiket kereta, maupun 

ruang hotel. Selain itu, Tiket.com meraih tingkat kedua setelah pesaingnya 

Traveloka pada Top Brand Award 2019, dalam kategori situs online booking 

tiket pesawat dan travel tahun 2019. Seperti yang tertera pada data di 

bawah ini: 

Tabel 1.1 

Situs Online Booking Tiket Pesawat dan Travel Tahun 2019 

BRAND TBI 2019  

Traveloka.com 30,0% TOP 

Tiket.com 6,0%  

Trivago.co.id 4,9%  

Agoda.com 2,7%  

Pegipegi.com 1,8%  

Sumber: topbrandaward.com  

 

Riset Google, Temasek, dan Bain & Company dalam laporan e-

Conomy SEA 2019, memproyeksikan pasar travel online Indonesia hingga 

2025 masih tetap unggul di Asia Tenggara. Potensi ini didorong kecenderungan 

pertumbuhan industri pariwisata di Indonesia. Pertumbuhannya mencapai 20% 

pada paruh pertama 2018 hingga paruh pertama 2019. Pada 2025, 
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diproyeksikan travel online Indonesia akan tumbuh hingga 2,5 kali lipat 

dengan nilai transaksi US$ 25 miliar (sumber: databoks.katadata.co.id). 

Layanan situs online ini tentunya diminati karena memberikan 

kemudahan bagi pelanggan dalam pemesanan tiket untuk melakukan 

perjalanan, ditambah lagi dengan banyaknya penawaran seperti voucher 

potongan harga dan cashback untuk menarik pelanggan berbelanja 

menggunakan layanan online yang telah disediakan. 

Besarnya ketertarikan konsumen terhadap industri e-commerce ini 

tentunya memicu persaingan yang ketat dalam dunia bisnis online travel agent, 

sehingga sangat penting untuk memberikan kualitas pelayanan dan harga yang 

terbaik untuk menarik pelanggan menggunakan layanan tersebut, agar 

terciptanya kepuasan pelanggan setelah melakukan transaksi, sehingga dari 

rasa puas tersebut timbul keinginan untuk melakukan transaksi kembali pada 

situs yang sama. 

Tiket.com sebagai satu dintara online travel agent, dalam menjual 

berbagai produknya selalu berusaha menjaga kenyamanan para pengguna 

jasanya dengan melakukan perubahan pada layanannya agar lebih baik 

sehingga para penggunanya akan merasa puas terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan. Tiket.com juga memberikan kemudahan dalam melakukan 

transaksi dari mulai pemesanan, pilihan cara pembayaran yang beragam hingga 

layanan proses refund yang mudah dilakukan. Layanan customer care 24 jam 

melalui email, call center bahkan whatsapp juga diberikan untuk membantu 

para pengguna jasanya. Tiket.com juga banyak memberikan penawaran harga 
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untuk setiap transaksi, berupa kode voucher, diskon dan berbagai penawaran 

eksklusif, serta point khusus untuk member, tentu saja hal ini dilakukan agar 

menarik pelanggannya tetap menggunakan jasanya. 

Berdasarkan hasil uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga yang 

ditawarkan oleh layanan e-commerce, secara khusus pada bisnis online travel 

agent terhadap kepuasan pelanggannya. Maka, penulis mengajukan penelitian 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Layanan E-Commerce (Studi Kasus pada Mahasiswa 

Pengguna tiket.com di STP AMPTA)”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh variabel kualitas pelayanan dan harga secara bersama-

sama terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Dari variabel kualitas pelayanan dan harga, manakah yang lebih dominan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis membatasi permasalahan agar 

pembahasannya dapat lebih terinci, yaitu mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pengguna layanan 

tiket.com. 
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D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh variabel kualitas pelayanan dan harga 

secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan tiket.com. 

2. Untuk mengetahui variabel yang lebih dominan dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan tiket.com. 

E. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai pihak, 

yaitu: 

1. Bagi STP AMPTA, hasil penelitian ini sebagai bagian dari proses studi 

sehingga dapat menjadi bahan kajian ilmu kepariwisataan pada masa yang 

akan datang. 

2. Bagi pelaku usaha, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

masukan untuk menjadi pedoman dalam melakukan perbaikan dari segi 

kualitas pelayanan dan harga. 

3. Bagi penulis, penelitian ini bermanfaat sebagai aplikasi ilmu yang dipelajari 

sekaligus membekali penulis mengantisipasi kebutuhan pelayanan yang 

berbasis digital kedepannya. 
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