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ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan menganalisis pengaruh e-commerce dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna jasa Traveloka. Banyak orang saat ini lebih tertarik
menggunakan transportasi dengan pesawat terbang dalam perjalanan dinas maupun aktivitas
bisnisnya, dikarenakan dianggap lebih efektif dan menghemat waktu. Populasi dalam
penelitian ini adalah para penumpang dan calon penumpang pesawat terbang yang berada di
Bandara Soeksrnrno-Hatta. Adapun sampel penelitian adalah para penumpang yang
membeli tiket melalui perusahaan jasa Traveloka.

Teknik penentuan sampel menggunakan salah satu metode non-probability sampling
yaitu, accidental sampling merupakan teknik penentuan sampel didasarkan kebetulan
bertemu dan dianggap cocok sebagai sumber data oleh peneliti dijadikan sebagai sampel.
Pengumpulan data melalui daftar pertanyaan (kuesioner) yang diberikan kepada responden
untuk diisi, selanjutnya data dianalisis dengan metode SEM melalui sofiware partial least
square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-commerce tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, variabel E-commerce berpengaruh signifikan
terhadap Kualitas Layanan dan variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna Tiket Pesawat.

Kata Kunci : E-commerce, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna.
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I. PENDAHULUAN

Persaingan dalam dunia bisnis di era Revolusi Industri 4.0 semakin ketat diiringi
percepatan perkembangan teknologi informasi yang juga semakin pesat. Hal ini menntut
setiap perusahaan berupaya secara maksimal dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan
konsumen atau pengguna produk/jasanya melalui penerapan teknologi digital seperti e-
commerce , dan meningkatkan kualitas pelayanannya sehingga mampu bersaing dengan
perusahaan sejenis.

Perkembangan transaksi penjualan secara online atau e-commerce di Indonesia
dari waktu ke waktu semakin pesat, baik transkasi online oleh perusahaan besar dan
pelaku usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) maupun konsumen. Menurut
Chandra (2013) bahwa e-commerce merupakan penjualan atau pembelian barang/jasa
antara perusahaan, rumah tangga, invidu, pemerintah, dan masyarakat atau organisasi
swasta lainnya yang dilakukan melalui komputer pada media jaringan. Surawiguna
(2010) menyatakan E-commerce merupakan mekanisme bisnis secara elektronik yang
berfokus pada transaksi bisnis berbasis individu menggunakan internet teknologi berbasis
jaringan digital (internet) sebagai media pertukaran barang atau jasa baik antara dua buah
institusi (business to business) ataupun konsumen langsung (business to consumer),
melewati kendala ruang dan waktu yang selama ini merupakan hal-hal yang dominan.

Transaksi melalui e-commerce oleh perusahaan diharapkan dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggannya, namun e-commerce bukanlah satu-satunya unsur yang
dapat meningkatkan kepuasan konsumen tapi masih banyak unsur lain, diantaranya
kualitas layanan yang menurut Arief (2007) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keungagulan yang diharapkan dan tingkat pengendalian
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Astuti (2016) dalam penelitiannya
Analisis Kualitas Layanan E-Commerce Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan
Metode E-Servual, hasilnya menunjukkan negatif yakni e-commerce belum memuaskan
pelanggan. Adapun Lestari (2018) dengan penelitiannya Pengaruh Web E-Commerce,
Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konseumen memberi
kesimpulan bahwa, kepuasan konsumen sangat dipengaruhi web e-commerce, kualitas
produk dan kualitas pelayanan; dengan kualitas pelayanan yang paling berpengaruh.

Pertumbuhan teknologi informasi di Indonesia ditandai dengan meningkatnya
jumlah konsumen yang memilih pemesanan tiket pesawat melalui e-commerce.
Traveloka adalah perusahaan yang menyediakan layanan pemesanan tiket
pesawat dan hotel secara daring dengan fokus perjalanan domestik di Indonesia.,
senantiasa berinovasi meningkatkan kualitas layanan untuk kepuasan pelanggannya.
Hasil yang dicapai Traveloka dengan menggunakan e-commerce dan kualitas layanan,
yakni beberapa kali memperoleh penghargaan sebagaimana tertera dalam tabel di bawah
ini.

61


https://id.wikipedia.org/wiki/Tiket_pesawat
https://id.wikipedia.org/wiki/Tiket_pesawat
https://id.wikipedia.org/wiki/Hotel
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia

Tabel 1: Penghargaan Traveloka

No Tahun Penghargaan

1. 2013 Menjadi situs pencarian tiket pesawat nomor 1 di
Indonesia

2. 2015 Kategori situs online booking tiket pesawat dan situs

online reservasi hotel dengan nilai top brand index
(TBI) sebesar 67,0% dan 60,3%

3. 2016 Kategori situs online booking tiket pesawat dan situs
online reservasi hotel dengan nilai top brand index
(TBI) sebesar 74,8% dan 59,6%

4, 2016 One to watch dalam top most valuable Indonesia

5. 2016 Indonesia E-commerce Award
(Sumber:http://www.startupranking.com/top/indonesia)

Dalam hal ini penulis ingin mengetahui unsur e-commerce atau kualitas layanan
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pengguna (konsumen) tiket pesawai
terbang yang melakukan pembelian melalui Traveloka. Sehingga penelitian ini
perumusan masalahnya mengenai 1). pengaruh  e-commerce terhadap kepuasan
pengguna; 2). pengaruh e-commerce terhadap kualitas layanan; 3). pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan. Adapun tujuannya untuk mengetahui masing-
masing besaran pengaruh e-commerce dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
dan paling dominan pengaruhnya, serta untuk mengetahui besaran pengaruh e-commerce
terhadap kualitas layanan.

I1. KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

1. Kepuasan Pengguna
Kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2008) adalah ukuran kinerja produk

total suatu perusahaan dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan dan bukanlah
konsep absolut, melainkan relatif atau tergantung yang diharapkan pelanggan.
Kepuasan pelanggan (konsumen) menurut Kotler dan Keller (2007) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Sedngkan menurut Umar
(2005), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya.

Tingkat kepuasan konsumen menurut Kotler (2013) ditentukan oleh 5 faktor
utama antara lain 1). Kualitas Produk, 2). Kualitas Layanan, 3). Emosional, 4). Harga,
dan 5). Biaya.

2. E-commerce dan Kepuasan Pelanggan
Sejalan dengan perkembangan dunia usaha dan teknologi informasi yang

dinamis dan kompetitif, diantaranya penggunaan e-commerce dalam transaksi
usahanya. E-commerce menurut Chandra (2013) merupakan penjualan atau pembelian
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barang/jasa antara perusahaan, rumah tangga, individu, pemerintah, dan masyarakat
atau organisasi swasta lainnya yang dilakukan melalui komputer pada media jaringan.
Andhini (2017) dalam penelitiannya mengenai Pengaruh Transaksi Online Shopping
dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen pada E-commerce,
menyimpulkan bahwa transaksi online shopping berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada E-commerce. Penelitian Saputra (2017) mengenai
Analisa Pengaruh E-commerce dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen, menunjukkan hasil bahwa variabel e-commerce berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan ulasan teori dan hasil penelitian terdahulu di atas dapat
dirumuskan hipotesis pertama (Hi) : E-commerce berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna.

. E-commerce dan Kualitas Layanan
Selain e-commerce, unsur lain yang berpengaruh terhadap kepuasan

pengguna (konsumen) adalah kualitas Layanan. Namun adakah pengaruh atau
hubungan antara e-commerce dengan kualitas layanan. Penelitian terdahulu dari
Chairunnisa (2016), The conclusion of this research is society’s interest in using
Lazada and Tokopedia e-commerce services is determined from their features quality,
services, and convenience found on search engines.

Menurut Kara (2016), With the raise of internet retailing, service quality of e-
retailers has been recognized as an important factor in determining success levels of
e-commerce ventures, we can infer that there is a strong relationship between E-service
Quality and Loyalty Intentions and Perceived Value act as a mediator between them.

Menarik hasil ulasan dan hasil penelitian terdahulu dapat ditarik kesimpulan
sementara (hipotesis) kedua (H2) : E-commerce berpengaruh positif terhadap
kualitas layanan.

. Kualitas Layanan dan Kepuasan Pengguna
Unsur lain yang dapat mempengaruhi keputusan pengguna (pelanggan) adalah

kualitas layanan. Pengertian kualitas pelayanan/jasa menurut Tjiptono (2016) adalah
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi
pelanggan. Kotler dan Keller (2012) dalam Basuki (2020) menyatakan kualitas
pelayanan harus dimulai kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen,
dimana persepsi konsumen pada kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh
atas keunggulan suatu pelayanan. Adapun dimensi kualitas pelayanan menurut
Tjiptono (2014) dalam Basuki (2020) antara lain Reliability (keandalan),
Responsiveness (tanggapan), Emphaty (Empati), Assurance (kepastian), dan
Tangible (keberwujudan).

Menurut Iberahim. H dan Taufik. N. K. M, et. al (2016), Result of survey
suggests the relationships of three out of four elements of service quality dimensions
(consistency, dependability and timeliness) are important to maximising customer
satisfaction. Menurut Ali. M dan Asmi. F, et. al (2017), Statistical result of current
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research shows that the service quality dimensions namely responsiveness, reliability
and trust has significantly related to customer satisfaction whereas empathy has found
insignificant. Penelitian terdahulu dari Saputra (2017) mengenai Analisis Pengaruh E-
commerce dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen menyimpulkan
bahwa, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Sesuai uraian dan hasil penelitian terdaulu di atas maka dapat ditarik
hipotesis ketiga (H3) : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

pengguna.

5. Model Penelitian

E-commerce (Xi)

Hi

H2 Kepuasan Pengguna (Y)

Kualitas Layanan (X.) 3

Gambar 1 : Model Penelitian

ITII. METODOLOGI PENELITIAN

Teknik penentuan sampel menggunakan salah satu metode non-probability
sampling yaitu, accidental sampling menurut Sugiyono (2015) adalah teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan
membagikan kuesioner kepada 90 orang calon penumpang di Bandara Soekarno-Hatta
Cengkareng, kebetulan menggunakan tiket pesawat terbang yang dibeli dari perusahaan
traveloka secara online.

Data terkumpul dari responden yang telah mengisi kuesioner pengukurannya
menggunakan Skala Likert, dengan angka alternatif diarahkan pada nilai terendah 1 dan
tertinggi 5. Selanjutnya data tersebut diolah dan dianalisis menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software Partial Least Square

(PLS).
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IV. HASIL PENELITIAN
Uji Validitas
Outer loadings (measurement model) atau validitas konvergen digunakan untuk
menguji unidimensionalitas dari masing-masing konstruk. Suatu penelitian dikatakan
valid apabila nilai indikator loading factor harus lebih besar atau sama dengan 0,5.
Gambar Hasil Penelitian
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Sumber : Olahan Data PLS, 2019
Gambar 2

Tabel 2 : Outer Loadings

E-commerce | Kepuasan Pengguna | Kualitas Pelayanan
(X)) () (X2)
X1.P1 0,921
X1.P2 0,933
X1.P3 0,912
X2.P1 0,857
X2.P2 0,855
X2.P3 0,819
X2.P4 0,806
X2.P5 0,832
Y.P1 0,934
Y.P2 0,930
Y.P3 0,913
Sumber : Olahan Data PLS, 019

Data dinyatakan valid jika nilai original sample diatas 0,5. Varian data yang
dinyatakan valid adalah XiPi, XiP2, XiP3,XoP1, XoP2, XoP3, X2P4,XoPs, YP1, YP2, YPs.
Berdasarkan hasil uji validitas diatas, semua nilai indikator original sample berada > 0,5
yang berarti bahwa semua indikator variabel dinyatakan sudah valid.
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Uji Reliabilitas

Uji keandalan data dilakukan dengan composite reliability dengan hasil sebagai
berikut: Sebuah penelitian dikatakan reliabel apabila nilai yang dihasilkan pada pengujian
composite reliability harus di atas 0,8.

Gambar Hasil Penelitian
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Sumber : Olahan Data PLS, 2019
Gambar 3

Tabel 3 :Construct Reliability and Validity

Cronbach’ rho_A Composite Average

s Alpha Reliability Variance

Extracted

(AVE)
E-commerce( Xy) 0,912 0,917 0,945 0,850
Kepuasan Pengguna (Y) 0,917 0,918 0,947 0,857
Kualitas Layanan ( X2) 0,890 0,897 0,918 0,693

Sumber : Olahan Data PLS, 2019

Reliabilitas adalah sejauh mana pengukuran dari suatu tes tetap konsisten setelah
dilakukan berulang ulang terhadap subjek dan kondisi yang sama. Penelitian dianggap
memberikan hasil yang konsisten jika nilai original sample diatas 0,8. Maka disimpulkan
bahwa data variabel E-commerce, Kepuasan Pengguna, Kualitas Layanan sudah reliabel
dan terandalkan.

Inner Model

Untuk membuktikan Hi, H2, dan Hs berikut disajikan hasil pengolahan data
dengan menggunakan program PLS. Data dinilai signifikan jika T-statistics bernilai lebih
dari 1,96 dan cara yang lain adalah melihat P-Value kurang dari 0,05. Berikut gambar
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serta tabel hasil penelitian yang telah diuji dengan menggunakan PLS agar dapat dilihat

data yang signifikan dan data yang tidak signifikan.

Gambar Hasil Penelitian
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Gambar 4
Tabel 4 : Path Coefficients
Original Sample Standard T Statistics P Values
Sample (O) | Mean (M) Deviation 1o/
(STDEV) | STDEV))
E-commerce  (Xi1) - 0,193 0,196 0,123 1,567 0,113
Kepuasan Pengguna (Y)
E-commerce (X1) - 0,533 0,545 0,094 5,659 0,000
Kualitas Layanan (Xz)
Kualitas Layanan (X2) — 0,399 0,397 0,100 3,981 0,000
Kepuasan Pengguna (Y)

Sumber : Olahan Data PLS, 2019

Data penelitian yang menunjukan hasil yang signifikan karena nilai T-Statistics
diatas 1,96 dan data yang tidak signifikan dibawah 1,96 adalah sebagai berikut.

Pembahasan Hipotesis Hi

Berdasarkan gambar dan tabel di atas bahwa e-commerce (X1) berpeengaruh tidak
signifikan erhadap Kepuasan Pengguna (Y) tidak berpengaruh signifikan, karena nilai T-
statistic <bawah 1,96. Hasil peneilitian ini sesuai dengan hasil penelitian Astuti (2016) yang
menunjukkan negatif, yakni e-commerce belum memuaskan pelanggan. Namun hasil ini
tidak sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kurniawati (2017), Andhini
(2017), Safira (2017), dan Moriuchia (2016) yang mendapatkan hasil E-commerce
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (pelanggan).
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Hal ini dapat dimungkinkan oleh kurangnya kepuasan pengguna terhadap
sistem e-commerce yang disediakan oleh traveloka dan masih kurangnya informasi
yang tertera pada website traveloka.

Pembahasan Hipotesis H:

Berdasarkan gambar dan tabel di atas bahwa FE-commerce (Xi) terhadap
Kualitas Layanan (X2) berpengaruh signifikan karena nilai T-statistic > 1,96. hasil
penelitian ini di dukung dengan penelitian terdahulu oleh Chairunnisa (2016), Zhao
(2014), Kara (2016), Zhang (2013), dan Casiellesb (2017) yang menyatakan bahwa E-
commerce berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kulitas Layanan. Hal ini karena
dengan adanya layanan e-commerce yang disediakan traveloka memudahkan pengguna
(konsumen) untuk memesan tiket pesawat, kualitas layanan online traveloka
mempunyai pengaruh baik dalam kualitas website yang diberikan kepada pelanggan
traveloka karena mempermudah dan mempercepat dalam pemesanan tiket pesawat.

Pembahasan Hipotesis H3

Berdasarkan gambar dan tabel diatas bahwa Kualitas Layanan (X>) terhadap
Kepuasan Pengguna (Y) berpengaruh signifikan, dikarena nilai T-Statistic > 1,96, hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu oleh Wodward (2017), Kim (2015),
Ratanavahara (2016), Ibrahim (2016), dan Ali (2017) yang menyatakan bahwa,
Kualitas Layanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y). karena
kulitas layanan terhadap kepuasan pengguna itu sangat penting bagi perusahaan jasa
seperti traveloka, layanan yang mempermudahkan konsumen dalam menggunakan jasa
pemesanan tiket pesawat ini dapat membuat konsumen merasa puas karena
memudahkan konsumen dalam menggunakan jasa tersebut selain mudah, cepat dan
praktis untuk jasa pemesanan tiket pesawat.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Hasil penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa, unsur kualitas layanan
merupakan unsur yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna,
artinya kualitas layanan penjualan tiket pesawat oleh Traveloka memehuni ekspetasi
pengguna (konsumen)nya sesuai hasil olahan data di atas. Adapun e-commerce-nya
belum bisa memenuhi harapan para penggunanya dalam membeli tiket pesawat melalui
Traveloka, kemungkinan e-commerce dianggap belum terlalu penting dalam proses
kepuasan pengguna.

Saran

Penelitian ini hanya melibatkan dua variabel bebas yakni e-commerce dan
kualitas layanan, serta hanya satu variabel tidak bebas berupa kepuasan pengguna.
Untuk dapat diperoleh hasil penelitian yang lebih baik, ada baiknya apabila dilakukan
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penelitian lanjutan atau melakukan penelitian pada industri/perusahaan jasa yang
sejenis dengan menambah beberapa variabel baru berserta indikatornya. Sehingga hasil
olahan datanya dapat mengarah pada pengaruh yang lebih signifikan dalam memenuhi
kepuasan pelanggan.
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