PENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA DAN KUALITAS
WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
TRAVELOKA DI KOTA MEDAN

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagai Syarat
Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen (SM)

MU
T %,

N

—=
Z\

Z;

Al

Unggul | cerdas | TerPercaya
Oleh:
Nama : Sonja Nirwana Hasibuan
Npm : 1605160643
Program Studi : Manajemen
Konsentrasi . Pemasaran

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
MEDAN
2020



MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

UMSU FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

el Cerdas| TePercay J1. Kapten Mukhtar Basri No. 3 (061) 6624567 Medan 20238
Foroi 5

PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI

Panitia Ujian Strata-1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara, dalam sidangnya yang diselenggarakan pada hari Kamis, tanggal
06 Agustus 2020, pukul 09.00 WIB sampai dengan selesai, setelah mendengar,
melihat, memperhatikan, dan seterusnya.

MEMUTUSKAN

: S.NJA NIRWANA

: 1605160643

MANAJEMEN

ENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA, DAN KUALITAS
WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TRAVELOKA
KOTA MEDAN ey

Nama
NPM
Program S di

_.A-) Lulus Yudzsmm dan telah mememeht persyaratan untuk
" memperoleh Gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Dinyatfalggm”’

‘ Tim Penguji
Penguji I1
B | / Fa
(Dr. HAZMANAN KHAIR, SE,MBA) (MUHAMMAD ANDI PRAYOGI, SE, M.Si)

\ Pembimbing

 (RATHANAH DAL LAY SE, M.Si)




MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
- FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
U s JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 (061) 6624567 Medan 20238

Unggud Cordas | TOPeTCag,

PENGESAHAN SKRIPSI

Skripsi ini disusun oleh :

Nama : SONJA NIRWANA
N.PM : 1605160643

Program Studi : MANAJEMEN

Konsentrasi : MANAJEMEN PEMASARAN

Judul Skripsi  : PENGARUH  KEPERCAYAAN, HARGA  DAN

KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN TRAVELOKA DI KOTA MEDAN

Disetujui dan memenuhi persyaratan untuk diajukan dalam ujian mempertahankan

skripsi.
Medan, Juli 2020
Pefnbimbing Skripsi
“ /
£
RAIHANAH DAULAY, SE, M.Si
Disetujui Oleh :
Ketua Program Studi Manajemen Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
f—"'

JASMAN SARIPUDDIN HSB, S.E., M.Si H. JANURI, S.E., M.M., M.Si



MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 (061) 6624567 Medan 20238

BERITA ACARA BIMBINGAN SKRIPSI

Nama Lengkap : SONJA NIRWANA

N.P.M : 1605160643

Program Studi : MANAJEMEN

Konsentrasi : MANAJEMEN PEMASARAN

Judul Skripsi : PENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA DAN KUALITAS

WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TRAVELOKA
DI KOTA MEDAN

Tanggal Deskripsi Bimbingan Skripsi baraf "L Keterangan |
B /420 | Savin av Proposal /7
10/1- 20 | Bvntviamp,. s fint = N\

- 7 .
22[7- 20 [V Buwdeing, s Sl b
T Jrsann M poy prirarid Thar s oo
A pdsrvian  Prantisan lerbary “ B
BAB 3 UYl VALiAitns dnw A Al s s -
Inlsntn lom V&H/VM?’(M perr o itan 3_‘
25/7- 20 | bAB. 4. Pubais Dulripe defr, Poiiss T
dafn  wli At Somban ©53 ikl || 7 ] S
Pipok, Pvbaaly, perebalias « 1 2000 /.
'M\I : T J \1 7
27/7- 20 [bA®. 5, P basls \Cu,\—-p-..lm don Swvn, | ]| .
DA;‘W thkl\ & ,/
Abstle | ]
Cover 0
, . \ | 7
28[7-20 {hAcc  Sudann, M Tanlang : . &
7 ] ! X7
Medan, Juli 2020
Diketahui /Disetujui
Pe@aimbing Skripsi Ketua Program Studi Manajemen
\ = / .
X —

RAIHANAH DAULAY, SE, M.Si JASMAN SARIPUDDIN HSB, S.E., M.Si



ABSTRAK

Pengaruh Kepercayaan, Harga, Dan Kualitas Website drhadap Kepuasan
Pelanggan Traveloka di Kota Medan.

Sonja Nirwana Hasibuan
Program Studi Manajemen
sonjanirwanaciha20@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui eh@mganalisis pengaruh
Kepercayaan, Harga, dan Kualita&/ebsite terhadap Kepuasan Pelanggan
Traveloka di Kota Medan dan juga untuk mengetatan thenganalisis faktor
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan

Penelitian ini dilakukan pada Masyarakat Kota Medang pernah
menggunakan jasa Traveloka. Metode analisis yaggndkan adalah metode
analisis deskriptif, dan analisis regresi linearghada. Jenis penelitian ini adalah
penelitian asosiatif, dan data yang digunakan adddéda primer yang diperoleh
melalui studi dokumentasi dan angket yang menggamakala likert yang di uji
validitas dan reliabilitas, sampel yang digunakahasiyak 109 responden yang
menggunakan jasa Traveloka. Data diolah secarstdétadlengan menggunakan
program sftware SPSS, 2020. Teknik analisis data menggunakanesigarear
berganda, uji asusmsi klasik, uji t, uji F, danfi®en determinan (R2).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simulk®percayaan,
Harga, dan Kualitas Website berpengaruh positif ddgnifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan Traveloka di Kota Medan. Semarsial masing-masing
variabel Kepercayaan, Harga,dan Kualitédtebsite berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai AdpisR Square sebesar
0,645% yang berarti 64,5% Kepuasan Pelanggan dhjetdskan oleh variabel
Kepercayaan, Harga, dan Kualitdebsite sedangkan sisanya 35,5% dapat
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliéildm penelitian ini.

Kata Kunci: Kepercayaan, Harga, Kualitas Website dan Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

The Influence Of Trust, Price, And Website QualityOn The Customer
Satisfaction In The City of Medan

Sonja Nirwana Hasibuan
Study Program Manajemen
sonjanirwanaciha20@gmail.com

The purpose of this research was to determineaaatyze the influence of
Trust, Price, and Website Quality on Traveloka Gongr Satisfaction in the City
of Medan and to know and analyze the most domirfiactors to influence
customer satisfaction.

This research was in Medan city community who hased Traveloka
service. Data analyzing method is by using desedpanalyzing method and
multiple linear regression. This research is stasigsociative, and this research is
using primary and secondary data which was obtabmedocumentation study
and quesionnaire whose measurment is using likéerential scale. Data was
processed satistically by using SPSS (Statistikdpe For the Social Sciens)
software program in 2020, namely t-test, f-test emdentification of determinant
(R2).

As the result of this research, based of simultasdest, it is prove that
the factor of trust, price and website quality havepositive and significant
influence on customer satisfaction of Travelokdha City of Medan. Particially,
trust, price and website quality have a significandl positive effect on customer
satisfaction. The value of Adjusted R Square 0,648Pich means 64,5% of
customer satisfactioncan be explained by varialitast, price, and website
guality, while the remaining are 35,5% was explditg other variables which
were not examined in this research.

Keyword: Trust, Price, Website Quality, and Custome Satisfaction
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Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWTasaRidho dan
Hidayah-NYA penulis dapat menyelesaikan penulis&npsi ini. Penulisan
skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk meol@le gelar Sarjana
Manajemen (SM) Program Studi Manajemen Universiddshammadiyah
Sumatera Utara Berdasarkan persyaratan tersebut rpahkulis menyusun
skripsi dengan judul"PENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA DAN
KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
TRAVELOKA DI KOTA MEDAN?".
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tulus dan ikhlas penulis menerima kritik dan sayamg membangun untuk
menyempurnakan skripsi ini.
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perkuliahan hingga terselesaikannya proposal iadaPkesempatan ini penulis
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1. Kedua Orang Tua penulis,yang sangat penulis hormat sayangi
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kepada penulis, berupa besarnya perhatian,pengorfiambingan serta
do’a yang tulus terhadap penulis, sehingga perteliswotivasi dalam
menyelesaikan proposal skripsi ini.

. Bapak Dr. Agussani, M. AP selaku Rektor Universitfishammadiyah
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang Masalah

Di zaman yang semakin maju saat ini perkembang@mnat membawa
pengaruh yang besar dalam setiap dimensi dan dsg@klupan. Kemajuan
internet membuat jendela informasi semakin terblkas. Segala bentuk
informasi yang sifatnya tidak terbatas bisa didkpat melalui internet.
Pengguna internet dapat mencari informasi, bertykesan data dan lain
sebagainya hanya dalam hitungan detik.

Menurut lembaga riset pasa&a-marketer populasinetter Tanah Air
mencapai 83,7 juta pengguna pada tahun 2014, jurp&igguna tersebut
dihitung hanya selama satu bulan. Angka tersebuenumjukkan bahwa
Indonoseia berada di peringkat ke enam terbesatudia dalam hal jumlah
pengguna internet. Pada tahun 2017 pengguna intemeagalami kenaikan
yang besar yaitu mencapai 112 juta, pengguna ieteseluruh masyarakat

Indonesia mencapai 171,17 juta pada tahun 2018w(emvarketer.conf2017).

Selain membuat informasi dapat di akses dengan mudgernet juga
banyak dipergunakan sebagai sarana komunikasi @sajalankan bisnis, yang
kemudian terkenal denga istilaglectronik commercetau e-commerce E-
commercanemungkinkan transaksi jual beli dilakukan seaarine dari sudut
tempat manapun yang memberikan kemudahan konsusertingga dapat
menciptakan kepuasan bagi para konsumen.

Kepuasan pelanggan merupakan upaya pemenuhan sestatl

membuat sesuatu yang mamadai untuk membentuk daentukan kepuasan



konsumen (Tjiptono & Chandra, 2016). Kepuasan mglan ¢ustomer
satisfaction tergantung pada anggapan produk relatif terhadlkgpektasi
pembeli (Kotler dan Amstrong, 2009 hal,16). Jikemekja produk tidak
memenuhi ekspektasi maka pelanggan akan kecewidw lpaga sebaliknya, jika
kinerja produk memenuhi ekspektasi maka pelanggken amerasa puas.

Persaingan yang semakin ketat dimana semakin kamyalusen yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginarskkoen, menyebabkan
perusahaan harus menempatkan perhatian pada kepkasaumen sebagai
tujuan utama. Faktor utama dalam menentukan kepuaglanggan adalah
bukti langsung, keandalan, reputasi merek, dayggap, jaminan atau asuransi
empati, kualitas pelayanan, kualitas produk, hakgamudahan, emosional dan
biaya (Assauri, 2018). Keandalan memperlihatkaangd kepercayaan yang
diberikan oleh perusahaan kepada konsumen, adamyagn akan memberikan
kepuasan untuk tetap menggunakan produk dari pemasatersebut, dengan
memberikan kemudahan konsumen juga akan semakiahmilalam mengakses
websitetersebut.

Belanjaonline saat ini telah menjadi cara baru bagi sebagiaryanakat
Indonesia dalam berbelanj@nline shoppingdianggap menjadi sebuah solusi
bagi sebagian orang untuk dapat memperoleh baramg f@sa yang
diinginkannya tanpa harus pergi ke tempat perbatamjtetapi cukup memilih
apa yang diinginkannya dengan membuke&bsite yang disediakandan
membayarnya dengan cara mentrasfer uang ke pemjeajan demikian para

pembeli dapat menghemat waktu dan lebih mudah umekdapatkan barang



atau jasa yang di inginkan karena tidak peerlu dmakli-desakan dan
mengangkat barang yang sudah dibeli.

Kepercayaan konsumen merupakan suatu hal yang tspagang bagi
sebuah komitmen atau janji, bila janji yang dibankkepada konsumen dapat
terpenuhi konsumen akan mengalami tingkat kepuasamgan objek dan
manfaat yang diterimanya (Indriyani & Helling, 20Q18Hal utama yang
dipertimbangkan seorang pembeli dalam melakukanakay belanjaonline
adalah apakah mereka percaya terhadap siabstersebut dan percaya pada
penjual online yang ada di dalam situgieb tersebut. Kepopuleran suatu
website online shoppingembuat tingkat kepercayaan pembeli kepadhsite
online shoppingtersebut semakin tinggi. Pembeli akan semakin ryalan
percaya terhadap reabilitasvebsite bahwa website tersebut nyata
keberadaannya dan benar-benar ada. Kepercayaagasehaensi hubungan
bisnis yang menentukan tingkat yang masing-masiigkp merasa mereka
dapat mengandalkan integritas yang ditawarkan ghatg lain (Salim et al.
2015, hal. 8).

Harga merupakan suatu nilai yang di tujukan untudmperoleh suatu
barang atau jasa dengan memasuki suatu tawaranttefRachman, 2010 hal,
157). Harga juga menjadi salah satu faktor yangjaggmpertimbangan bagi
pelanggan sebelum melakukan keputusan pembeliah.inHakan menjadi
dorongan bagi perusahaan untuk membuat kebijakegalhdengan tepat yang
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggagaPdilan kebijakan yang

berkaitan dengan harga merupakan faktor yang pmentintuk menarik



konsumen, sehingga konsumen tersebut tertarik untalakukan pembelian
terhadap produk yang ditawarkan.

Harga juga dinilai oleh pelanggan disebabkan olelay@nan yang
diterima pelanggan yang bisa menimbulkan rasa pai@s tidak puas.
Konsumen akan menyetujui harga yang ditawarkan pkatjual apabila harga
yang ditawarkan masih dalam hal yang wajar. Fakirga menjadi sangat
penting bagi pelanggan karena akan menjadi pedoomamk mengukur
kesesuaian antara manfaat produk yang diterimaasepgngorbanan yang telah
diberikan berupa uang maupun pengorbanan tertédhianggan juga akan
menjadikan harga sebagai salah satu standar tikghatisan yang didasarkan.

Selain harga, hal lain yang perlu diperhatikan pahaan untuk
mencapai kepuasan pelanggan adalah dengan menikanhktialitaswebsite
(website quality, karena kualitasvebsitesuatu perusahaan sangat berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Kualiabsitememberikan pengaruh penting
terhadap tingkat kepuasan penggunanya (Indriyaikiefling, 2018). Semakin
tinggi kualitas suatuwebsite maka akan semakin banyak pengguna yang
mengakses. Melihat semakin banyaknya pesaing bigsamg sama membuat
para pembisnonline berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan terbaikny
atas produk atau jasa yang mereka tawarkan demiberétan kepuasan bagi
pelanggannya.

Berdasarkan hasil survey 2016 yang dilakukan olesosfasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) deghgengguna internet di
Indonesia, yang belanfnline sebesar 25,7% atau sebanyak 34,1 juta pengguna

internet melakukan belanfanline terhadap pembelian tiket, dimana persentase



tersebut adalah persentase tertinggi dari berbeggiatan belanjanline yang
pernah dilakukan seperti pembelian kebutuhan ru@eilyga, pakaian, dan

pemesanan hotel.
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Sumber _https://www.apjii.or.id
Gambar 1.1 Hasil Survey Perilaku Pengguna Internet Indonesia

MenurutTechinasiaterdapat banyak perusahaan-perusalosdine yang
menyediakan pembelian tiket pesawat aokinghotel secaraonline dengan
cepat dan praktis, diantaranya Traveloka, Misteadil, Tiket.com, NusaTrip,
Pegi-pegi. Pembelian yang dilakukan konsumen sexdnae melalui situs-situs
penjualan tiket pesawat dan hotel dinilai sangadahu cepat, dan praktis.

Traveloka merupakan perusahaan yang menyediakandaypemesanan
tiket pesawat dan hotel secapaline dengan fokus perjalanan domestik di
Indonesia, yang didirikan pada tahun 2012 olehyRémrardi, Derianto Kusuma,
dan Albert Zhang yang pada awalnya hanya melihatrdambandingkan harga
(Sastika, 2016). Selain menyediakan tiket pesaaathmbtel kini Traveloka juga
sudah mengembangkan layanannya pada pemesanankéieta api, bus,
penyewaan mobil, hingga tiket perjalanan wisatdsa pascabayar dan internet
yang bekerjasama dengan vendor-vendor yang dillkakukntuk dapat terus
memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen damsbbBa untuk memenuhi

apa yang diinginkan oleh konsumen.



Berdasarkan hassurveyTop Brand Award Traveloka.com menjadi situs
online bookingiket pesawat dan travel yang menempati rankitg dari tahun

2015-2019 mengalahkan para pesaingnya, salah saadayah tiket.com.

Tabel 1.1
Top Brand Award Situs Online Booking Tiket dan Travel 2015-2019
No Nama Situs 2015 2016 2017 2018 2019
1 Traveloka.com 67,0% 74,8%  78,5% 79,89%0,3%
2 Tiket.com 11,9%| 10,3% 1,6% 5,6%  8,9%

Sumber ; www.topbrand-award.com

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas menunjukkan bahaaeloka menempati
posisi pertama dengan nilai 67,0% pada tahun 28tb&gai situd®ooking online
tiket dan travel. Kemudian pada tahun 2016 Trawelolengalami kenaikan nilai
sebagai situdooking onlinetiket dan travel dengan nilai 78,5%, pada tahun
2028 Traveloka mengalami kenaikan 79,8%, kemudiangalami penurunan di
tahun 2019 70,%.

Traveloka termasuk situs penjualan tiket pesawearseonline nomor
satu di Indonesia, bukan berarti tidak ada konsugsry mengalami masalah
dalam melakukan pembeliannya di Traveloka. Diladsirn websiteTraveloka,
Traveloka memberikan berbagai penawaran dan kemamigepada konsumen
dengan sistem pemesanan tiket dan reservasi latglgepat, pembayaran yang
mudah dan aman, memberikan berbagai pilihan hakga dan hotel sehingga
konsumen dapat memilih sesuai dendaundget dan keinginan. Selain itu
Traveloka membuat blog yang memberikan informasngeeai rekomendasi
hotel, tempat wisata, panduan dan tips, kisah la&@a, inspirasi dan berita
terkait Traveloka. Berbagai pelayanan yang diberikaaveloka dimaksudkan
untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik tlapakonsumen sehingga

dapat memberikan kepuasan bagi konsumen (Travelmrk.



Dilansir dari mediakonsumen.com, kecewa penangamasalah pleh
Traveloka, terdapat permasalahan yang dialami bpbhetonsumen, diantaranya
bahwa konsumen tidak bigaymentdengan menggunakan metode pembayaran
di aplikasi Traveloka, dengan pesan error dan munmerintah untuk
menghubungi Customer Servige setelah menghubungcustomer service
memberikan jawaban bahwa mereka telah membuat pgaganetodeaylater
Anda, tetapi belum ada penyelesaian masalah dhakpiTraveloka. Setelah
mencoba komplain beberapa konsumen tersebut haegdapat jawaban yang
sama daricustomer servigedan kendala yang di alaminya belum terpecahkan
sama sekali sehingga mereka menceritakan masalatinglun Twitter milik
Traveloka, agar dapat dilihat beberapa pihak Tdsgelhal ini berdampak pada
ketidakpuasan mengurangi kepercayaan konsumen.aBalahan lain adalah
harga tiket yang diberikan pihak Traveloka terkafd#erlalu mahal pada saat
hari libur membuat konsumen semakin berpikir pagjantuk liburan bersama
keluarga, pengembalian uang yang terlalu lama dt@eroleh pihak Traveloka
terhadap konsumen yang melakukan pembatalan til@tbuat para konsumen
semakin ragu untuk melakukan pemesanan tiket. dariga banyak terjadi
kesalahan dari server atawebsitedari traveloka itu sendiri seperti kesalahan
pada pemesanan tanggal yang tidak sesuai atag $ernadie-ticket error

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikaatas, penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan jud&®engaruh Kepercayaan, Harga,
dan Kualitas Website Terhadap Kepuasan Pelanggan Traveloka di Kota

Medan”.



1.2Identifikasi Masalah

Adapun identifikasi masalah penelitian ini adalah :

1. Komplain yang lama di tanggapi berdampak pada keayaan
pelanggan Traveloka

2. Sulitnya melakukan pembayaran melalui kartu kredit

3. Prosesrefund yang sangat lama berdampak pada ketidak puasan
pelanggan Traveloka

4. Harga tiket yang tinggi pada saat hari libur

5. Saat Traveloka mengadakan promosi, payment tidal digunakan

untuk melakukan pembayaran di aplikasi Traveldkay(atel).

1.3Batasan Masalah

Banyak faktor yang mempengaruhi tentang adanya bpbasan
mengenai judul dari penelitian yang dilakukan olgdmulis, namun penulis
membatasi masalah dalam pembahasan ini yaitu daddidepercayaan, Harga,

KualitasWebsitedan Kepuasan Pelanggan Traveloka di Kota Medan.

1.4Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telamdikakan pada latar
belakang maka rumusan masalah dalam penelitisadadah sebagai berikut :
a. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuaskmggan
Traveloka di Kota Medan?
b. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelarfiggaeloka

di Kota Medan?



Apakah KualitasNVebsiteberpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Traveloka di Kota Medan?

. Apakah Kepercayaan, Harga, dan KualitA&bsite berpengaruh

terhadap Kepuasan Pelanggan Traveloka di Kota Medan

1.5Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

a.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepaacaterhadap
kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harghadep
kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualsebsite

terhadap kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan

. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan, Harga, daalitds

Websiteterhadap kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Meda

1.6 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan agar dapat bermanfaat :

a.

Manfaat Teoritis

Peneliitan ini sebagai salah satu bukti bahwa penglah dapat
menerapkan ilmu-ilmu selama penulis menempuh kukahdalam
praktek sekaligus sebagai ajang menggali iimu pahgan di
lapangan mengenai hal-hal yang berkaitan denganajeraen

pemasaran terutama kepuasan pelanggan dan seleagiap tugas
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akhir dari perkuliahan Sarjana Manajemen di Univass
Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU).

Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusamaangetahui
seberapa besar pengaruh kepercayaan, harga, dataskueebsite
terhadap kepuasan pelanggan Traveloka, sehinggat difpdikan
bahan pertimbangan dalam hal meningkatkan pelayaagi
pelanggan dan meningkatkan penjualan bagi perusahaa
Manfaat Penelitian Selanjutnya

Sebagai referensi yang dapat memberikan tambahamu il
pengetahuan dan perbandingan dengan melakukanit@aneintuk

permasalahan yang sama.



BAB 2

KAJIAN PUSTAKA

2.1Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Pelanggan
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Tercapainya kebutuhan konsumen merupakan tolakr Wepuasan
konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk, apadriégpan akan terpenuhinya
kebutuhan seorang konsumen tercapai dan melaku&arbgdian ulang, maka
merasa puas dalam mengkonsumsi produk tersebytuakan pelanggan adalah
kebutuhan dasar yang dapat digambarkan sebagalydm menyenangkan
“Satisfaction is a basic need that can be descrézed pleasant thirigRadiman
et al., 2018).

Kepuasan pelanggan adalah perasaan konsumen hseteteasakan
antara apa yang sudah dia terima dengan harapandyanginkannya (Arianty
et al., 2017). Kepuasan pelanggan juga merupakdarfpendorong utama bagi
retensi dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelandgadikan sebagai suatu
indikator akan keberhasilan bisnis kedepan (S. ésshal, 11 2013). Jadi
tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedatmaakinerja yang dirasakan
dengan harapan (Supranto, 2009).

Kepuasan adalaperasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
sesudahnya membandingkan persepsi / kesan dengamaki{hasil) proyek dan
harapan.”Satisfaction is the feeling of pleasure or disappoient of someone
who emerges after comparing the perception / ingoesto the performance (or

outcome) of a project and its expectationgDaulay & Rany, 2018).

11
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Berdasarkan pengertian di atas maka disimpulkanwaakepuasan
pelanggan adalah suatu tingkatan perasaan sesesmt@hgh menerima hasil dan
harapan yang di inginkannya, apakah seseorangbtdrseerasa puas atau
sebaliknya.. Untuk menciptakan kepuasan pelanggakanperusahaan harus
mencipktakan suatu sistem untuk memperoleh pelanggag lebih banyak dan
kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya.

Ada dua konsep dalam kepuasan pelanggan (Azhat.,e2018) yaitu
transaksi kepuasan spesifik dan kepuasan keselurubamana kepuasan
spesifik transaksi adalah konsep yang mengacu peafalaian kepuasan
pelanggan setelah pembelian produk atau jasantert&edangkan kepuasan
keseluruhan adalah konsep yang mengukur kepuasam lketidakpuasan
terhadap produk atau jasa tertentu secara keselriferdasarkan seluruh
pengalaman dalam mengosumsi produk atau jasa terseb

Bentuk kepuasan pelanggan tergantung kepada margpéanggan
tersebut, ada tiga kemungkinan kepuasan yang benigan dengan
performancedan haraparekpectatioh (Maulana, 2016)

1) Performancdidak sesuai dengan ekspektasi
2) Performancesetara atau sama dengan ekspektasi
3) Performancesesuai dengan ekspektasi

Berikut ini adalah penjelasan dari kutipan di atas
1) Performancdidak sesuai dengan ekspektasi

Hal ini terjadi bila pelanggan mengatakan bahwdaymman yang

diberikan jelek, karena harapan pelanggan tidajpeteuhi ataupun

pelayananya kurang baik sehingga belum memuasianggan.
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2) Performancesetara atau sama dengan ekspektasi
Hal ini terjadi karena tidak adanya keistimewaamgyadiberikan,
pelayanan yang diberikan biasa saja, dan belum maskan pelanggan.
3) Performancesesuai dengan ekspektasi
Hal ini terjadi apabila pelayanan tehadap pelangdsmk dan
memuaskan pelanggannya. Ini merupakan kepuasanggela optimal,
bila diperhatikan apa yang menjadi keinginan atatapan pelanggan
dan berusaha melebihi suatu harapan para pelanggann
Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kasemnkinerja dan
harapan, Jika kinerja berada di bawah harapan mpelieaggan tidak akan puas.
Selanjutnya apabila konsumen merasa tidak puaarbjakonsumen melakukan
tindakan yang berbeda-beda yaitu diam saja, dayauaprotes.
Ada tiga kategori protes konsumen terhadap ketmledsan (Arianty et
al., 2017) yaitu sebagai berikut :
1) Respon Suaravfice responge
Meliputi usaha menyampaikan keluhan secara langglamg meminta
ganti rugi kepada perusahaan yang bersangkutanpunalkepada
distributornya.
2) Respon Pribadipfivate response
Konsumen memperingatkan atau memberitahu kolegmarte atau
keluarganya mengenai pengalamannya dengan procuwk pgrusahaan
yang bersangkutan.
3) Respon Pihak KetigdHird party response
Konsumen meminta ganti rugi secara hukum, menyeaskhn lewat
media masa dan mendatangi lembaga konsumen sewsayauhg dan

lain-lain.
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2.1.1.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Panggan
Setiap perusahaan harus memberikan kepuasan kegzata
pelanggannya dengan memberikan kualitas dan mudugryang lebih baik,
harganya lebih murah, penyerahan produk yang ledjplat dan pelayanan yang
lebih baik daripada pesaing. Faktor yang di gunakatam mengevaluasi
kepuasan pelanggan (Utami, 2009) vyaitu :
1) Performa produk atau jasa
2) Citra perusahaan atau produk (merek)
3) Nilai harga yang diterima konsumen
4) Persaingan
Berikut adalah penjelasan di atas :
1) Performa produk atau jasa
Performa atau keunggulan suatu produk atau jasgaah penting
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Mutu prodekupakam
keunggulan bersaing yang utama.
2) Citra perusahaan atau produk (merek)
Terbentuknya citra mereloiand imagé dan nilai merekk{rand equity
adalah pada saat konsumen memeperoleh pengalamargy ya
menyenangkan dengan produk yang ditawarkan.
3) Nilai harga yang diterima konsumen
Pembeli menginginkan nilai yang ditawarkan seswaigan harga yang
diberikan, oleh karenanya terdapat hubungan yanggorungkan
antara harga dan nilai.
4) Persaingan
Kelemahan dan kekuatan para pesaing juga mempdngkepuasan
konsumen dan merupakan peluang untuk memperolemggetan

bersaing.
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Selain itu ada juga beberapa faktor kepuasan ggéan (Laely, 2016)
yaitu :

1) Kualitas yang dirasakan

2) Nilai yang dirasakan

3) Harapan pelanggan

4) persepsi
Berikut adalah penjelasan dari faktor kepuasampgelan diatas :

1) Kualitas yang dirasakan
Untuk memenuhi setiap kepuasan pelanggan hal yang ldi perhatikan
adalah bagaimana perusahaan memberikan kualithsiketerhadap
pelanggan untuk menarik kesenangan yang dirasadangpan.

2) Nilai yang dirasakan
Konsumen akan memberikan suatu penilaian yang bdgmsada
perusahaan apabila perusahaan tersebut membeagarpuas terhadap
konsumen. Namun jika konsumen mengalami ketidalkgruapada
perusahaan maka konsumen akan memberikan penialar@n buruk
terhadap perusahaan tersebut.

3) Harapan Pelanggan
Setiap konsumen memilki sebuah harapan agar pexasahemberikan
nilai-nilai kepercayaan kepada para pelanggan.

4) Persepsi
Setiap konsumen pasti memliki persepsi masing-rgasohalam

merasakan sebuah kepuasan pada suatu barang @an jas
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2.1.1.3 Tujuan Kepuasan Pelanggan
Dalam rangka memperoleh pengetahuan yang cukuprasetesus
menerus untuk meningkatkan nilai dari produk dasajaperusahaan harus
mengetahui tingkat kepuasan dari pelanggan yang radapun pelanggan
potensial dengan produk atau jasa yang ditawarkajuan utama dari kepuasan
pelanggan (Khair et al., 2016) adalah :
1) Membangun dan nemperbaiki loyalitas pelanggan tapha
perusahaan.
2) Mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap pesasatian
produk yang dihasilkannya.
3) Mengidentifikasi karakteristik pelanggan.
4) Mengetahui tanggapan terhadap atribut-atribut grodu
Kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi keputusak melakukan
pembelian kembali suatu produk, pengukuran tingkepuasan pelanggan
merupakan elemen penting dalam menyediakan pelaygray lebih baik, lebih
efisien dan lebih efektif. Apabila pelanggan mertidak puas terhadap suatu
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersidmadt dipastikan tidak
efektif dan tidak efisien. Dari pernyataan terdefeulihat bahwa kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan sangat bermanfaat bagu spatusahaan untuk
mengembangkan pangsa pasarnya.
2.1.1.4 Indikator Kepuasan Pelanggan
Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, abar#jea indikator
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan @vlauP016) vyaitu sebagai
berikut :
1) Bukti langsungdirect evidence
2) KeandalanRealibility)
3) Daya tanggaprésponsivene$s

4) Jaminan uaranteg
5) Empati empathy



1)

2)

3)

4)

5)

yaitu:

1)
2)
3)
4)
5)

1)

2)
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Berikut ini adalah penjelasan dari kutipan di atas

Bukti langsung direct evidencpadalah meliputi fasilitas, kelengkapan,
sumber daya manusia, alat untuk komunikasi.

Keandalan Realibility) adalah pelayanan yang diberikan tepat waktu,
cepat, pasti dan memuaskan.

Daya tanggaprésponsivene$sadalah kecepatan perusaah dalam hal ini
pegawai untuk menghadapi pelanggan baik secarasdaggmaupun
tidak langsung.

Jaminan guarante¢ adalah pengetahuan, keramahan kepercayaan yang
harus dimiliki karyawan.

Empati eémpathy adalah mengetahui keinginan pelanggan, menjadi
pendengar yang baik, memahami masalah, komunikeaxg baik kepada
pelanggan.

Pendapat lain dari indikator kepuasan pelang@#andoko, 2016)

Kualitas produk

Kualitas pelayanan

Harga

Emosional

Biaya

Adapun penjelasan dari kutipan di atas adalah selbegikut :

Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bda ézaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan bidsia

kualitas pelayanan, terutama untuk industri jpséanggan akan merasa

puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik y&ng sesuai

dengan yang diharapkan.
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3) Harga, produk yang mempunyai kualitas sama tetagmeatapka harga
yang relatif murah akan memberikan nilai yang lehiggi kepada
pelanggannya.

4) Emosional, pelanggan akan merasa bangga saat natkaagkeyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila diaggunakan produk
dengan merek tertentu.

5) Biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biayabtdran atau tidak

perlua membuang waktu untuk mendapatkan suatu gpatan jasa.

2.1.2 Kepercayaan
2.1.2.1Pengertian Kepercayaan

Hal utama yang dipertimbangkan seorang pembeik&emelakukan
kegiatan belanjaonline adalh apakah mereka percaya terhadap situs yang
menyediakan fasilitas layanamline dan percaya pada penjuailine yang ada
di dalam situs tersebut. Kepercayaan adalah demarsdbuah bisnis, dimana
sebuah transaksi bisnis akan terjadi apabila tatd&epercayaan di antara
masing-masing pihak (Veno & Subagio, 2013). Kepgea tersebut tidak
muncul secara tiba-tiba, tetapi harus dibangurksapeal, kepercayaan ini juga
dapat dikaitkan sebagai penggerak suatu hubunganefektif.

KepercayaanTrus merupakan keyakinan satu pihak mengenai maksud
dan perilaku pihak yang lainnya, dimana konsumehdrap agar penyedia jasa
dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhnjan{Siagian & Cahyono,
2014). Kepercayaan pelanggaougtomer’s trugt adalah bentuk keyakinan

pelanggan terhadap sebuah janji perusahaan yargjfdbereliabel dan juga
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merupakan alas an dasar untuk menjalin hubungagatgieperusahaan (Jasfar,
2012).

Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepgaaa pelanggan
adalah suatu keadaan yang meliputi keyakinan daapha pelanggan yang
positif terhadap janji dari pihak perusahaan yaagad diandalkan dan dipercaya
sehingga mengokohkan hubungan kerjasama yang saénguntukngkan.

Ada beberapa komponen kepercayaan (Jasfar, 2@itR):y

1) Credibility, yaitu didasarkan kepada besarnya kepercayaantriaami
organisasi Isin dan membutuhkan keahlian untuk nasitkan
efektifitas dan keandalan pekerjaan.

2) Benevolence yaitu didasarkan pada besarnya kepercayaan lkeamitr
yang memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi ké@an untuk
organisasi lain pada saat kondisi yang baru mungaitu kondiis di
mana komitmen tidak terbentuk.

2.1.2.2Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan

Faktor-faktor yang menjadi fondasi terbentuknyabungan jangka
panjang yang berdasarkan kepercayaan yaitu sebeghkiit (Jasfar, 2012) :

1) Penilaian terhadap kompetensi atau keandalan pgexasaperceived
competence

2) Penilaian terhadap keadilan atau kejujunaer¢eived fairnegs
Selain itu terdapat juga beberapa faktor yang nesmgaruhi kepercayaan

seseorang (Putra et al., 2018) yaitu sebagali keriku

1) KemampuanAbility)

2) Kebaikan hatiBenevolence

3) Integritas (ntegrity)
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Berikut adalah penjelasan di atas :

1) KemampuanAbility)
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan  karakteristik
penjual/organisasi dalam mempengaruhi dan mengagrwilayah yang
spesifik. Dalam hal ini, bagaimana penjual mampunyediakan,
melayani, sampai mengamankan transaksi dari ganggitzak lain.
Artinya bahwa konsumen memperoleh jaminan kepudsankeamanan
dari penjual dalam melakukan transakg#ibility adalah keyakinan
seseorang terhadap kemampuan yang dimiliki penjoadk memenuhi
kebutuhannya.

2) Kebaikan Hati Benevolence
Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam mekalnekepuasan
yang saling menguntungkan antara dirinya dengarsikoen. Profit
yang diperoleh penjual dapat dimaksimumkan, tétapuasan konsumen
juga tinggi. Penjual bukan semata-mata mengg@jafit maksimum
semata, melainkan juga memiliki perhatian yang beskalam
mewujudkan kepuasan konsumen.

3) Integritas (ntegrity)
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku k&diasaan penjual
dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang dil@rikkepada
konsumen apakah benar sesuai dengan fakta at&u iKdalitas produk

yang dijual apakah dapat dipercaya atau tidak.
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2.1.2.3Tujuan Kepercayaan
Adapun tujuan dari kepercayaan (Veno & Subagid,3) yaitu sebagai
berikut :

1) Cooperation

2) Komitmen

3) Realtinship Duration
Adapun penjelasan di atas yaitu sebagai berikut :

1) Cooperation kepercayaan dapat meredakan perasaan ketidakpalstn
risiko, jadi bertindak untuk menghasilkan peningkétrjasama antara
anggota relationship. Dengan meningkatnya tinglegiekcayaan anggota
belajar bahwa kerjasama memberikan hasil yang nieléan hasil yang
lebih banyak dibandingkan apabila dikerjakan sendir

2) Komitmen merupakan komponen yang dapat membangdaitioreship
dan merupakan hal yang mudah hilang yang akan tlikdranya dengan
pihak-pihak yang saling percaya.

3) Relationship Duration kepercayaan mendorong anggota relationship
untuk bekerja dan menghasilkan relationship denga&mahan godaan
serta mengutamakan hasil jangka pendek dan bektinskecara
oportunitis. Dalam hal ini pembeli akan terlibatada bisnis pada masa

yang akan datang.

2.1.2.4Indikator Kepercayaan
Ada banyak indikator yang dapat digunakan untulago&ur tingkat
kepercayaan konsumen. Indikator kepercayaan (Mawhdati, 2017) adalah

sebagai berikut:
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1) Jaminan Kepuasan

2) Perhatian

3) Keterus-terangan
Adapun penjelasan di atas adalah :

1) Jaminan kepuasan merupakan sesuatu yang dibertkandé@awarkan
oleh perusahaan benar-benar sesuai dengan yangapkba oleh
konsumen.

2) Setiap perusahaan akan melakukan apa saja untukrikn@erhatian dari
konsumen, jika adanya perhatian dari konsumen miakms dari
perusahaan adalah memberikan kepuasan kepada kemsum

3) Keterus-terangan agar menghindari berkurangnyar&apaan konsumen
,perusahaan harus mampu untuk berterus terang &egadsumen
tentang masalah yang terjadi saat sedang bertrsinsak
Selain itu ada juga beberapa indikator keperaayaaely, 2016) yaitu

sebagai berikut : :

1) Kejujuran

2) Kompetensi

3) Informasi

4) Keandalan
Adapun penjelasan indikator di atas yaitu :

1) kejujuran, yaitu suatu kejujuran yang diberikanuysahaan khususnya
perusahaan jasa online, pada saat terjadinya kesateansaksi.

2) Kompetensi, yaitu keterampilan dan pengetahuanspéaan untuk dapat
menyampaikan produk dengan kualitas yang sesuagatiermarapan

konsumen. Konsumen akan percaya pada perusahaan ngamiliki

kompetensi yang baik untuk memenuhi permintaannya.
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3) Informasi, perusahaan penyedia jaséine harus memberikan informasi-
infornasi yang jelas mengenai apa yang ditawarkepa#la konsumen
agar konsumen tidak memiliki keraguan dan lebihcawm untuk
melakukan pembelian.

4) Keandalan, perusaahan jasa memiliki kemampuan umekyediakan
pelayanan dan melaksanakan jasa yang dijanjikagatteterpercaya dan
akurat, serta mampu memberika tanggung jawab yarajankepada

konsumen.

2.1.3 Harga
2.1.3.1 Pengertian Harga

Harga diyakini masih menjadi faktor utama bagi uegan pelanggan,
apalagi untuk segmen tertentu yang masih santat cengan masalah harga,
maka harga yang sesuai dengan harapan mereka af&arpummemberikan
kepuasan bagi pelanggan tersebut.

Harga price) adalah suatu nilai tukar dari produk barang maupsa
yang dinyatakan dalam satuan moneter (Arianty.e28l7). Harga adalah nilai
tukar yang bisa disamakan dengan uang atau basamgihtuk manfaat yang
diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi sesg@atan kelompok pada waktu
dan tempat tertentu (Sudaryono, 2016).

Harga merupakan sejumlah uang sebagai alat tukak unemperoleh
produk atau jasa, yang ditukarkan para pelanggankumendapatkan suatu
menfaat (Budianto, 2015). Selain itu harga merupakalah satu penentu
keberhasilan suatu perusahaan karena harga menants&berapa besar

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan darug@enj produknya baik
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berupa barang maupun jasa. Hal ini dapat dilihdiwlaa perusahaan dalam
menetapkan harga dapat dilakukan dengan berbagaiRada perusahaan kecil
dalam menetapkan harga ditetapkan dari manajemercagu sedangkan
perusahaan besar untuk menetapkan harga biasdatap#an oleh manajer lini.

Konsumen sering sekali membeli suatu produk tadpancanakan
terlebih dahulu, bahkan hal yang tidak perlu undibeli juga akan di beli oleh
konsumen. Faktor yang menyebabkan hal tersebwdiesdalah salah satunya
pemotongan harga (diskon) yang terlihat mencoloknaknenarik perhatian
konsumen, konsumen akan merasakan untuk membeldulprokarena
kebanyakan konsumen sangat tergiur dengan adanyat@egan harga (diskon)
yang diberikan oleh perusahaan (Andriany & Ardal®0 Ini adalah salah satu
yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakaeri@ngan dan kepuasan
bagi para pelanggan.

Ada beberapa peranan harga dalam pengambilantusgpu para
konsumen (Jasfar, 2012) yaitu :

1) Sebagai alokasi yakni harga membantu para konsurdatam
memutuskan untuk memperoleh manfaat yang diharapkadasarkan
kemampuan daya belinya.

2) Sebagai informasi yaitu fungsi harga sebagai pamdurduk konsumen

dalam melihat kualitas dari suatu produk.

2.1.3.1Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Harga
Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi hdtgksana, 2017)
yaitu sebagai berikut:

1) Demand for the product
2) Target share of market
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3) Competitive reaction
4) Use of creams-skimming pricing of penetration prigi
5) Other parts of the marketing
6) Biaya untuk memproduksi atau membeli produk
7) Product line pricing
8) Berhubungan dengan permintaan
9) Berhubungan dengan biaya
10) Mengadakan penyesuaian harga
Adapun penjelasan faktor dari kutipan di atasuyait

1) Demand for the price
Perusahaan harus memperkirakan permintaan terhpdaguk yang
memberikan hal penting dalam penetapan harga seivodhbk.

2) Target share of market
Yaitu market sharegyang telah ditargetkan oleh perusahaan.

3) Competitive reaction
Yaitu reaksi dari para pesaing.

4) Use of creams-skimming pricing of penetration prigci
Yaitu mempertimbangkan langkah-langkah yang peidmdil pada saat
perusahaan memasuki pasar dengan harga yang titeygiharga yang
rendah.

5) Other parts of the marketing mix
Yaitu perusahaan mempertimbangkan kebijakan maketmix
(kebijakan produk, kebijakan promosi dan salurastriiusi).

6) Biaya untuk memproduksi atau membeli produk.

7) Product Line pricing
Yaitu penetapan harga terhadap produk yang sakmgubungan dalam

biaya, permintaan maupun tingkat persaingan.
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8) Berhubungan dengan permintaan :
a) Cross elasticity positigelastisitas silang yang positif), yaitu kedua
macam produk merupakan barang substitusi atau petigg
b) Cross elasticity negatiplelastisitas silang yang negatif), yaitu
kedua macam produk merupakan barang komplamentu at
berhubungan satu sama lain.
c) Cross elasticity Nol(elastisitas silang yang nol), yaitu kedua
macam produk tidak saling berhubungan.
9) Berhubungan dengan biaya
Penetapan harga dimana kedua macam prdouk memphualgangan
dalam biaya.
10) Mengadakan penyesuaian harga :
a) Penurunan harga, dengan alasan
(1) Kelebihan kapasitas
(2) Kemerosotan pangsa pasar
(3) Gerakan mengejar dominasi dengan biaya yang |elitiah
b) Mengadakan kenaikan harga, dengan alasan :
(4) Inflasi biasay yang terus-terusan di bidang ekonomi
(5) Permintaan yang berlebihan.
Ada juga beberapa faktor yang dapat dipertimbamglaam penetapan
harga (Arianty et al., 2017) yaitu Faktor Interdah Faktor Eksternal
1) Faktor Internal
a) Sasaran pemasaran terdiri dari :
Dapat bertahan hidup dengan menetapkan harga tdreselama
harga penjualan masih dapat menutup biaya varidéhe sebagian

biaya tetap sehingga perusahaan masih tetap surviva
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b) Memaksimumkan laba jangka pendek dimana perusalhaiaih
menitikberatkan pada kemampuan keuangan yang ada.

c) Kepemimpinan market share dengan menetapkan harga yang
serendah mungkin, untuk menjadi lebih unggul dataanket share

Dan sasaran terakhir adalah kepemimpinan mutu grationana

perusahaan menetapkan harga yang tinggi untuk mnenbiaya

pengendalian mutu produk.

2) Faktor Eksternal
a) Sifat Pasar dan Permintaan

(1) Pasaran persaingan sempurna adalah banyak pdajualembeli
dengan produk yang sama.

(2) Persaingan monopolistik adalah pasar yang teddiri banyak
penjual dan pembeli dengan harga yang bermacammmatzxi
harga yang murah sampai harga yang mahal.

(3) Pasawoligopolyadalah pasar yang sedikit penjual tetapi sensitive
dengan harga.

(4) Monopoli yakni pasar yang terdiri dari suatu pehjsaja.

Sedangkan yang menjadi faktor penetapan hargaidBiag 2015) yaitu
sebagau berikut :

1) Penetapan harga berdasarkan nilai, yaitu menetapiaga
berdasarkan persepsi nilai dari pembeli, bukanlaayia penjual.

2) Penetapan harga dengan nilai yang baik yaitu mekawa
kombinasi yang tepat antara kualitas dan layanaug yeaik pada
harga yang wajar.

3) Penetapan harga dengan nilai tambah yaitu melakdikta dan
layanan nilai tambah untuk membedakan penawaramsgleaan
dan untuk mendukung penetapan harga yang lebigiting

4) Penetapan harga berdasarkan biaya vyaitu penetagearga
berdsaarkan biaya produski, distribusi, dan peajuabroduk
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beserta tingkat pengembalian yang wajar sebagaalanbbagi
usaha dan risiko.

2.1.3.3 Tujuan Penetapan Harga
Adapuntujuan di tetapkannya harga (Laksana, 2017) adalah

1) Maksimalisasi keuntungamprofit maximalization pricing)
2) Penetapan harga untuk merebut pangsa padarkét share

pricing)
3) Market skimming pricing
4) Penetapan laba untuk pendapatan maksirGairrént revenue

pricing)

5) Penetapan harga untuk sasarBar@et profit pricing)

6) Penetapan harga untuk promd3idmotional pricing)
Berikut penjelasan dari kutipan di atas :

1) Maksimalisasi keuntungamprofit maximalization pricing)
Yaitu keuntungan untuk mencapai maksimalisasi keugdn.

2) Penetapan harga untuk merebut pangsa pesakét share pricing)
Dengan harga yang rendah, maka pasar akan dikdasgasaran cukup
sensitif terhadap harga, di mana biaya produkanakrun jika produksi
naik dan jika harga turun maka pesaing sedikit.

3) Market skimming price
Jika ada sekelompok pembeli yang bersedia memiasgan harga yang
tinggi terhadap produk yang ditawarkan maka peramah akan
menetapkan harga yang tinggi walaupun kemudianahtegsebut akan
turun.

4) Penetapan laba untuk pendapatan maksi@arént revenue pricing)
Penetapan harga yang tinggi untuk memperoleh Reveang cukup
agar uang kas cepat kembali.

5) Penetapan harga untuk sasarBaréget profit picing)

Harga berdasarkan target penjualan dalam periotinta.
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6) Penetapan harga untuk promd3igmotional pricing)
Penetapan harga untuk suatu produk dengan makgu#l orendorong
penjualan produk-produk lain.
Adapun tujuan ditetapkannya harga suatu produlpd$anto & Rosad,

2015) antara lain yaitu :

1) Mencari keuntungan

2) Mencapai tingkat penjualan

3) Mencapai pangsa pasar

4) Menciptakangood image

5) Mengurangi persediaan produk
6) Menjadi strategi bersaing

Adapun penjelasan dari kutipan di atas adalahgseleerikut :

1) Mencari keuntungan
Dimana keuntungan merupakan hasil perkalian ardaraet dan harga
jual lalu dikurangi harga pokok produksi, biaya @earan, dan biaya
distribusi. Dengan demikian harga menjadi salalu sadlikator untuk
mencapai tingkat keuntungan tertentu.

2) Mencapai tingkat penjualan
Perusahaan dapat menetapkan harga tertentu, nasgémgan harga jual
rendah diharapkan mencapai tingkat penjualan yiaggit

3) Mencapai pangsa pasar
Pangsa pasar merupakan jumlah pelanggan potersigl dimiliki oleh
perusahaan. Harga dapat dijadikan sebagai strategik mencapai
pangsa pasar yang tinggi, jika perusasaan menetapkiaga jual yang
paling rendah dibandingkan dengan semua harga krpésaing, maka
diharapkan dapat mencapai omzet yang besar bahlesjadnmarket

leader.
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4) Menciptakargood image
Konsumen tidak menutup kemungkinan memberikan pieml baik
terhadap produk perusahaan. Pada saat perusahagtapieaan harga
produk yang tinggi secara tidak langsung memberikéormasi bahwa
produk tersebut memiliki kualitas yang tinggi pula.

5) Mengurangi persediaan produk
Pada saat persediaan produk tertentu masih menurdpufudang
padahal sudah mendekati waktu kadaluarsa, makasadeaan dapat
menjualnya dengan harga yang lebih rendah supaytalupersediaan
tersebut dapat dikurangi dan perusahaan masih melapgendapatan.

6) Menjadi strategi bersaing
Pada umumnya konsumen lebih menyukai produk dehgaga murah.
Dengan demikian untuk memenangkan persaingan proskjknis,
perusahaan dapat menetapkan harga lebbih rendgbadarpesaingnya.
Ada beberapa strategi yang dilakukan dalam peagtdm@arga (rice)

(Daulay & Asmawita, 2017).

1) Mempertahankan harga

2) Menurunkan harga

3) Penetration pricing

4) Skiming pricing
Berikut ini adalah penjelasan dari kutipan di atas

1) Mempertahankan harga
Strategi ini dilaksanakan dengan tujuan mempertedrarposisi dalam
pasar (misalnya pangsa pasar dan profitabilitasugaéiaan) untuk

meningkatkan citra yang baik di masyarakat.
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2) Menurunkan harga

Ada dua penyebab atau alasan yang mendorong peaisahaan perlu

menurunkan harga-harga produknya yang sudah mggaium,

a) Strategi defensif, dimana perusahaan memotonggahauna
menghadapi persaingan yang semakin ketat.

b) Strategi ofensif, dimana perusahaan berusaha emaegkan
persaingan. Hal ini erat hubungannya konsep kurgagalaman
yang intinya bahwa biaya perusahaan akan menurulamda
persentase tertentu setiap kali pengalamannyghbeganda.

3) Penetration pricing

Dalam strategi ini harga diterapka realtif rendadatahap awadroduct

life cycle tujuannya adalah agar dapat meraih pangsa pasar besar

dan sekaligus menghalangi masuknya para pesaing.
4) Skiming pricing

Strategi ini merupakan strategi yang menetapkagahtinggi pada suatu

produk baru, biasanya strategi ini dilengkapi den@ktivitas promosi

yang gencar.

2.1.3.4 Indikator Harga
Ada empat indikator harga (Riyono & Budiharja, 8DYaitu sebagai
berikut :
1) Keterjangkauan harga
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk

3) Daya saing harga
4) Kesesuaian harga dengan manfaat
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Adapun penjelasan dari indikator harga yang telatkutip di atas
adalah :

1) Keterjangkauan harga
Yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oletdysen atau penjual
yang sesuai dengan kemampuan beli konsumen.

2) Daya saing harga
Yaitu penawaran harga yang diberikan oleh produatau penjual
berbeda dengan yang diberikan oleh produsen lamdla psatu jenis
produk yang sama.

3) Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oletdysen atau penjual
yang sesuai dengan kualitas produk yang dapatalgfekonsumen.

4) Kesesuaian harga dengan manfaat produk
Yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oletlysen atau penjual
yang sesuai dengan manfaat yang dapat diperoledukmn dari produk.
Ada juga beberapa indikator harga (Handoko, 20y#&ju sebagai

berikut:

1) Harga yang murah

2) Kesesuaian harga dengan kemampuan beli konsumen

3) Potongan harga
Adapun penjelasan dari kutipan di atas adalah :

1) Harga yang murah yaitu, dimana harga tersebut adelega yang paling
rendah diantara perbandingan harga-harga yangdam belum tentu

dapat dijangkau oleh konsumen.



33

2) Kesesuaian harga dengan kemampuan beli konsuman kansumen
membeli suatu produk dengan harapan barang yangirdib sesuai
dengan harga yang diharapkan dan konsumen mampl er@mbelinya.

3) Potongan harga yaitu, untuk menciptakan kesenatdgankepuasan bagi
para pelanggan perusahaan sering memberikan potdryga, karena

kebanyakan konsumen sangat tergiur dengan adanyat@egan harga.

2.1.4 KualitasWebsite
2.1.4.1 Pengertian KualitasWebsite (WebQual)

Untuk memenuhi daya persaingan perusahaan penyada maka
peusahaan sangat perlu memperhatikan kualitas ydisgdiakan demi
terwujudnya sebuah kepuasan bagi pengguna. Kualithsiteadalah sebuah
instrument yang dikembangkan untuk menilai kegupa#nrmasi dan kualitas
interaksi jasa damvebsite internefMuhsin & Zuliestiana, 2017).

Webqualmerupakan salah satu metode atau teknik pengukwralitas
website berdasarkan persepsi pengguna terakhirn{guati et al., 2018).
Metode ini merupakan pengembangan dg&ervQualyang banyak digunakan
dan dikembangkan sebelum pada pengukuran kualdsa. Webqual sudah
dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah mengalamerapa literasi dalam
penyususan dimensi item-item pertanyaan.

Website Qualitymerupakan salah satu metode atau teknik pengukuran
kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir yang dilakukah
penggunawebsite tersbeut (Permana & Anwar, 2016). Pengukuran yang
dilakukan akan membantu pengelola website untuk yesrmaikan kualitas

website sesuai dengan persepsi penggun&ebqual dapat menjawab
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permasalahan perusahaarcommercedalam menjawab kebutuhan pelanggan
terhadap kualitagebsiteyang dikelolae-commerece
Dari pengertian diatas dapat di simpulkan bahwalitas websiteadalah
fitur karakteristik yang mengandalkan kemampuanuabb sistem dengan
metode yang diterima dengan menampilkan informasirnasi yang terdapat
dalamwebsiteinternet.
2.1.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Wésite
Websitemenjadi kebutuhan utama saat ini bagi pelaku bisniing,
hampir setiap hari ada website baru yang bermunchéak sekedar memberi
informasi, tips ataupun penjelasan mengenai badlangasa yang di jual. Ketika
pengguna memasukkan kata kunci pada mesin perssaich engingseperti
yahoq google bing akan menampilkarwebsite yang terbaik di halaman
pertama.Websiteyang terbaik adalalvebsite yang relevan dan berkualitas
dalam hal konten yang disajikan, struktur dan nasiigkepuasan pelanggan dan
popularitas. Ada beberapa faktor yang mempengaudilitaswebsiteterhadap
kepuasan pengunjung yang dilansir dari Sygma dagairtahun 2018 yaitu
sebagai berikut :
1) Kecepatarwebsite
2) Meta Description
3) Media Gambar
4) Outbound Link
5) Social Sharing
6) Konten
7) Kata Kunci keyword
Berikut penjelasan dari kutipan di atas :
1) KecepatanVebsite

Kecepatanwebsiteadalah salah satu hal yang harus diperhatikarg par

pengunjung website sangat membutuhkan kecepatan saat sedang
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terhubung kedalanwvebsitetersbut. Untuk mengecek kecepataabsite
tersebut adalah dengan menggunakaols GTmetrix.GTmetrix yaitu
sebuahtools yang dikembangkan oleleTnet yang bertujuan untuk
membantucustomer hostinguntuk melihat performa website dengan
mudabh.

2) Meta Description
Meta descriptionadalah atribut HTML yang memberikan penjelasan
singkat mengenai isi dari sebuah halanveeh Meta deskripsi biasa
digunakan di hasil pencarian mesisn pencari (HPM®)k menampilkan
gambaran singkat dari halaman tersebut.

3) Media Gambar
Media gambar yaitu suatu media visual yang hanga 8ilihat saja, akan
tetapi tidak mempunyai unsur audio atau suara. &gdmbar juga dapat
di artikan sebagai segala sesuatu yang bisa diemmgrhtasikan secara
visual dalam wujud dua dimensi sebagai pemikiran@in curahan yang
beragam, contohnya seperti; film, lukisan, slideptrgt, opaque
proyektor, strip dan sebagainya.

4) Outbound Link
Outboun linkyaitu kebalikan dari inbound linkb&cklink dimana link ini
dibuat oleh pemiliki situs yang dibuat dengan tojusmtuk mengarahkan
pengunjung ke sebuah halaman di luar situs pemsdbagai rujukan atas
sebuah hal. Ada dua jen@itbound linkyaitu Link dofollow dan Link
nofollow, dimanaLink dofollow menandakan kepercayaan pemilik situs
terhadap halaman rujukan, sedangkak nofollow kepercayaan pemilik

situs terhadap halaman rujukan tetapi tidak spesial
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5) Social Sharing
Social share adalah salah satu plugin terbaik Wordpress yang
berfungsi untuk memudahkan pengguna membagikanekontbsite
yang telah terintegrasi deng&tacebook, Twitter, Google LinkedIn
WhatsAppan ratusaplatformsosial media lainnya.

6) Konten
Konten merupakan faktor yang paling utama dalamentrkan kualiatas
website. Isi konten harus bisa memberi manfaathldlaigi pengunjung,
membangkitkan perasaan tertentu bagi pengunjung m@mbantu
pengunjung untuk menyelesaikan masalahnya. Halikairenakan mesin
pencari sepertgoogle akan terus memperbaharui dan mengembangkan
algoritmanya.

7) Kata Kunci keyword
Kata kunci berhubungan dengan konten yang dican Hasilnya,
semakin relevan kata kunci yang digunakan maka sleamakin tinggi

peringkat konten tersebut.

2.1.4.3Tujuan Kualitas Website
Semakin banyaknya para pengguna internet sekamangnaka kualitas
dari websitetersebut sangat berpengaruh penting bagi paragpeaginternet,
untuk itu tujuan dari kualitas website tersebutialda
1) Untuk memudahkan para pengguna internet uagkn kedalamwebsite
tersebut.
2) Semakin bagus tingkat kualitasebsite yang diberikan maka akan
semakin banyak para pengguna yang merasa puas nddagditas

websitetersebut.
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2.1.4.4Indikator Kualitas Website
Kualitas website akan sangat berpengaruh terhaidgbat kepuasan
penggunanya itu sendiri. Semakin tinggi kualitagtswely maka akan semakin
banyak pengguna yang mengakses web tersebut. Resdainga tercapainya
kualitas website yang sempurna akan mendorong terciptanya kepuasan
pelanggan, karena kualitawebsite merupakan sarana untuk mewujudkan
kepuasan pengguna dalam mengakyesgle scholar Kualitas websitetentu
dapat diwujudkan dengan menampilkesebsite yang sesuai dengan kriteria
metodewebqualsebagai alat ukur agar tercapainya kepuasan leaggpina.
Dalam hal di atas ada beberapa indikator yang doggruh dengan
kualitaswebsitemenurut (Endra & Hermawan, 2017) yaitu sebagakber
1) Kualitas Penggunaatéability)
2) Kualitas Informasilpformation Quality
3) Layanan InteraksiService Interaction
Berikut ini adalah penjelasan dari kutipan di atas

1) Kualitas PenggunaatJgability)

Mutu yang berhubungan dengan rancangehsite Kualitas penggunaan
meliputi kemudahan untuk di gunakan, dimengertieldsuri, tampilan
menarik, kompetensi baik, dan memberikan pengalapaan yang baik
tentang informasi yang dibutuhkan pengguna.

2) Kualitas Informasilpformation Quality
Mutu dari isi yang terdapat pasebsite pantas atau tidaknya informasi

untuk tujuan pengguna seperti informasi yang akueapercayaup to
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date mudah dimengerti, sesuai dengan topik bahasamgil,delan
disampaikan dalam format yang sesuai.

3) Layanan InteraksiService Interaction
Mutu dari interaksi layanan yang dialami penggunanocakup
kemampuan memberi rasa aman bagi pengguna saatansalsi,
memiliki reputasi yang baik mampu memudahkan kotkasij memiliki
kepercayaan dalam menyimpan informasi pribadi penggkomunitas
yang lebih spesifik, menepati janji yang telah dipaikan.
Selain dari itu ada juga indikator yang lain (Amsgah, 2018) yaitu:

1) Informasi

2) Keamanan

3) Kemudahan

4) Kenyamanan

5) Kualitas pelayanan
Berikut ini adalah penjelasan dari indikator disat

1) Informasi,meliputi kualitas dari konten yang akegunaan, kelengkapan,
akurat dan relevan.

2) Keamanan, meliputi kepercayaan, privasi, danrjamm keamanan.

3) Kemudahan, mudah untuk di operasikan dan muahaérdjerti.

4) Kenyaman, meliputi daya tarik visual, daya tarik osmnal, desain
kreatif dan atraktif.

5) Kualitas pelayanan, meliputi kelengkapan secaranentlan costumer
service.

Dari indikator di atas kesemuanya adalah pengukukgpuasan

konsumen atauserterhadap kualitas danebsitetersebut.
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2.2 Kerangka Berpikir

Kerangka konseptual menjelaskan secara teoritibutgan antara
variable yang diteliti yaitu, kepercayaan, hargan dkualitaswebsite yang
merupakan variabel independen dan kepuasan pelanggag merupakan
variabel dependen.

2.2.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepercayaan diperlukan dalam menjalin hubungararanperusahaan
dan konsmen, sebab kepercayaan dapat menimbulkpunas@n konsumen
terhadap produk atau jasa (Siagian & Cahyono, ROD&lam menjalin
hubungan yang baik kepercayaan merupakan faktdimgeyang mempengaruhi
sebuah komitmen, apabila tidak ada kepercayaan tigdddaakan ada komitmen
yang tercipta. Dengan adanya komitmen kepercayaakamnmakan mampu
menciptakan kepuasan bagi pelanggan.

Selain itu kepercayaan juga sangat penting bagispaan penyedia jasa
tiket online karena menjanjikan pelanggan atas produk atau yasg tidak
dapat dilihat, dimana pelanggan harus membayarligsabmerasakan produk
atau jasa tersebut. Kepercayaan dapat terus diikgh dengan memberikan
jaminan keamanan transaksi bagi konsumen sepertingm terjaganya
kerahasiaan privasi konsumen dan apabila terjastilsean pembobolan akun
konsumen maka pihak penyedia jasdine bersedia untuk bertanggung jawab
atas kesalahan tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan (Harumi, 2016) teelg pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan pelang@oppe menyatakan bahwa

kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
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pelanggan
Gambar 2.1

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

2.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Harga digunakan sebagai alat dalam membantu danjudilain pihak

juga digunakan untuk membangun citra jangka panguegu produk. Harga
harus mampu membujuk konsumen agar berperilaku ng&@da sehingga
mampu memberikan keuntungan bagi perusahaan (L@Bis5). Harga juga
dinilai oleh pelanggan disebabkan oleh pelayanany yhterima oleh pelanggan
yang menimbulkan rasa puas atau tidak puas. Sgieraisahaan penyedia jasa
harus mampu mmebrikan harga-harga yang menarikkuminarik perhatian
dan kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian gidaigikan (Sintya et al.,
2018) teantang pengaruh harga terhadap kepuasanggeh pengguna
transportasi Go-jekonline pada Mahasiswa FEB Unsrat Manado, harga

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan
pelanggan
Gambar 2.2

Pengaruh Hargga Terhadap Kepuasan Pelanggan

2.2.3 Pengaruh Kualitas WebsiteTerhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan persepsi pengguna terakhir, kualitelssite akan sangat

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan penggunangandiri. Semakin tinggi

kualitaswebsiteyang dapat di ukur dari kualitas informageh kualitasdesain

weh dan kualitas penggunaan maka akan semakin bapgagguna yang
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mengaksesweb tersebut dan kepuasan yang diterima oleh konsuakem

melebihi dari harapan mereka (Kurniawati et al.1&0 Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan (Saidani et al., 2019tdaag pengaruh kualitas
website dan kepercayaan terhadap kepuasan pelan§fgmpee,menyatakan

bahwa kualitasvebsiteberpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas Kepuasan
website pelanggan

Gambar 2.3
Pengaruh Kualitas Website Terhadap Kepuasan Pedangg

2.2.4 Pengaruh kepercayaan, Harga dan Kualitas Website Thadap

Kepuasan Pelanggan

Dalam transaksi jual belonline perusahaan yang menyediakan jasa
online harus memberikan sebuah kepercayaan kepada konssaa¢ sedang
melakukan pembelian, karena jika adanya sebuah &g dalam bertransaksi
antara konsumen dan perusahaan maka kedua pihaliuteakan menerima
kepuasan masing-masing (Veno & Subagio, 2013). &elperusahaan juga
harus memberikan harga yang sesuai dengan haragdanggan guna untuk
memuaskan pelanggan dan sebagai penunjang keuntutaga keberhasilan
operasi organisagirofit ataupunnon-profit (Sari, 2018). Bukan hanya itu saja
memberikan kepercayaan dan harga terbaik kepadsukwn sangat penting
untuk menciptakan kualitas perusahaan penyedia jasa

Perusahaan penyedia jasa juga harus membenifammisi-informasi
yang jelas melalui sebuahkebsiteyang di akses oleh konsumen seperti adanya

kualitas websiteyang disediakan oleh perusahaan guna agar parsuikem
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semakin mudah dalam mengakses dan mengoperagéasitetersebut (Muhsin

& Zuliestiana, 2017). Jika hal itu terjadi konsumakan merasakan kepuasan
tersendiri. Berdasarkan hasil penelitian dari (iyaini & Helling, 2018) tentang
berbelanja online menggunakan aplikasi Tokopedia menyatakan bahwa
kepercayaan, harga dan kualitagebsite berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

Kepercayaan

Kepuasan
pelanggan

Kualitas
website

Gambar 2.4
Paradigma Penelitian

2.3 Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadamsamm masalah
penelitian, dimana rumusan masalah telah dinyatad@am bentuk kalimat
pertanyaan (Sugiyono, 2016). Dikatakan sementangnka jawaban yang
diberikan baru didasarkan pada teori yang relelbalyum didasarkan pada fakta-
fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulantadaBerdasarkan
perumusan masalah yang dikemukakan di atas, hipofemnelitian dapat
dirumuskan sebagai berikut :
H1: Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasandggala Traveloka di

Kota Medan.



H2:

H3:

H4:
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Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggaeloka di Kota
Medan.

Kualitas Website berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Traveloka di Kota Medan.

Kepercayaan, Harga, dan Kualitagebsite berpengaruh terhadap

Kepuasan Pelanggan Traveloka di Kota Medan.
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BAB 3

METODE PENELITIAN

3.1Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey,ekar mengambil sampel
dari satu populasi (Nasution,dkk 2020).

Dalam penelitian ini jenis penelitian yang diguaakadalah penelitian
asosiatif dengan model penelitian kuantitatif. Dimana peigli asosiatif
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara duabariatau lebih. Dalam
penelitian ini maka akan dibangun suatu teori yla@dungsi untuk menjelaskan
dan mengontrol suatu gejala.

Metode peneleitian kuantitatif dapat diartikanasgdd metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat positif, digunalkatuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu (Sugiyono, 2016). Teknik permlan sampel pada
umumnya dilakukan secara random, pengumpulan dagnggunakan
instrument penelitian, analisis data dan bersitatrititatif atau statistik dengan
tujuan untuk menguiji hipotesis yang telah ditetappka

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan nagvaisis pengaruh
Kepercayaan, Harga, dan Kualitdgebsite Terhadap Kepuasan Pelanggan

Traveloka di Kota Medan.

3.2Definisi Operasional
Operasional variabel merupakan suatu definisi daryatakan dalam
kriteria yang dapat di uji secaraa khusus. Dalamefigan ini yang menjadi

definisi operasional terdapat 4 variabel yang akigeliti antara lain :
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3.2.1 Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan yaitu suatu tingkatan perasaseorang setelah
menerima hasil dan harapan yang di inginkannyaukJnenciptakan kepuasan
pelanggan maka perusahaan harus menciptakan ssiain sintuk memperoleh
pelanggan yang lebih banyak dan kemampuan untukpeanankan kepuasan
para pelanggan.

Tabel 3.1
Variabel Indikator Kepuasan Pelanggan

Variabel Indikator
Kualitas Produk
Kualitas Pelayanan
Kepuasan Pelanggan Emosional
Harga

Biaya

Kemudahan

Sumber: (Maulana, 2016)

3.2.2 Kepercayaan (X1)

Kepercayaan adalah suatu keyakinan yang diberdkah satu pihak
terhadap maksud dan perilaku dari pihak lainnyandda adanya suatu harapan
dari konsumen terhadap janji-janji yang telah diser oleh perusahaan atau

penyedia jasa agar janji tersebut dapat dipercljakmnsumen.

Tabel 3. 2
Variabel Indikator Kepercayaan
Variabel Indikator
Kejujuran
Kompetensi
Kepercayaan Informasi
Keandalan

Sumber : (Laely, 2016)
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3.2.3 Harga (X2)

Harga vyaitu suatu nilai tukar yang bertujuan dalanenentukan
keberhasilan perusahaan karena harga dapat menants&berapa besar
keuntungan yang akan diperoleh perusahaan darugan produknya, baik
berupa barang maupun jasa. Semakin bagus hargadybedkan perusahaan
kepada konsumen maka akan semakian banyak konsgangmmembeli produk
atau jasa dari perusahaan tersebut.

Tabel 3.3
Variabel Indikator Harga

Variebel Indikator
Keterjangkauan Harga
Kesesuaian Harga dengan Kualitas
Harga Produk

Daya Saing Harga
Kesesuaian Harga dengan Manfaat
Sumber. (Riyono & Budiharja, 2016)

3.2.4 Kualitas Website(X3)

Kualitas website adalah fitur karakteristik yang mengandalkan
kemampuan sebuah sistem dengan metode yang ditdengan menampilkan
informasi-informasi dalanwebsiteinternet. Semakian bagus kualitagbsite
yang diberikan kepada pengguna internet, maka s&arakin banyak pengguna
internet yang mengaksesebsitetersebut.

Tabel 3.4
Variabel Indikator Kualitas Website

Variabel Indikator
Kualitas Penggunaan
KualitasWebsite Kualitas Informasi
Layanan Interaksi
Sumber (Endra & Hermawan, 2017)
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3.3Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kota Medan Provinsi Satera Utara.
2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian ini dilakukan dari bulan Janu020 sampai bulan Juli
2020. untuk rincian pelaksanaan penelitian dapdtadipada tabel berikut :

Tabel 3.5
Rencana Jadwal Penelitian/Jadwal Penelitian

Aktivitas

No. Penelitian Waktu
Penelitian pendahuluan 1 — 15 Januari

1 (prariset) 2020
Penyusunan 20 Januari -5

2 proposal Maret 2020
Pembimbingan 9 Maret — 12

3 proposal Maret 2020
Seminar

4 proposal 11 April 2020
Penyemf)urnaan )

5 proposa 22 Juni 2020
Pengumpulan

6 data 13 Mei — 20 Juni 2020
Pengolahan dan analisis ) )

7 data 16 Juli - 18 Juli
Penyusunan skripsi (laporan

8 penelitian) 19 Juli — 21 Juli
Pembimbingan _

9 skripsi 22 Juli 2020
Sidang meja 6 Agustus

10 | hijau 2020
Penyempurnaan skripsi dan penulisan artikel8 Agustus — 13

11 | jurnal Agustus 2020

3.4. Teknik Pengambilan Sampel
3.4.1. Populasi

Populasi merupakan totalitas dari seluruh unsagyada dalam sebuah
wilayah generalisasi atas obyek/subyek yang menmgiurgualitas dan

karakteristik tertentu pada penelitian (Juliandalet 2014)



48

Populasi pada penelitian adalah masyarakat KotdaMe/ang pernah
menggunakan layanan jasa Traveloka . Karena paprdag digunakan sangat
banyak (tersebar dan sulit diketahui secara pastgka dilakukan teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini.

3.4.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterigikg dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2016). Bila populassar dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populassalmya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka penelitggunakan sampel yang
di ambil dari populasi tersebut.

Teknik penentuan jumlah sampel yang diambil sebaggponden pada
penelitian ini yaitu setiap hari hanya 25 orang gyamenggunakan jasa

Traveloka, tetapi yang kembali hanya 109 orangreblmasyarakat.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah suatu proses pengumpatanpdmer dan
sekunder dalam suatu penelitian (Siregar, 201@)g&apulan data merupakan
langkah yang amat penting karena data yang dikukapudkan digunakan untuk
pemecahan masalah yang sedang diteliti atau unéuiguji hipotesis yang telah
dirumus.

Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti mal@enelitian ini,
maka penelitian menggunakan teknik pengumpulanaitgan menggunakan :
1. Studi Dokumentasi

Studi dokumentasi adalah teknik pengumpulan dagmgan cara

meninjau, membaca, dan mempelajari berbagai maa#m, urnal, majalah,



49

dan informasi dari internet yang berhubungan dengarelitian (Juliandi et al.,
2014).
2. Angket (Quesione)

Kuisioner adalah pertanyaan/pernyataan yang dimsyseneliti untuk
mengetahui pendapat atau persepsi responden pEmeénhtang suatu variabel
yang diteliti (Juliandi et al., 2014). Kuisionei idibagikan kepada semua yang
menjadi sampel penelitian yaitu Masyarakat di Kdd@dan yang pernah
menggunakan Traveloka yaitu dengan menggunakariokeisonline.

Adapun teknik pengumplan data yang digunakan dasemelitian ini
adalah Angket/Kuisioner, yaitu pernyataan yang slisuoleh peneliti untuk
mengetahui pendapat responden tentang suatu vaydrej diteliti. Angket
dalam penelitian ini di tujukan kepada para penggliraveloka di Kota Medan.
Dalam menyebarkan kuisioner jenis skala yang diganaadalah skala likert
dengan bentukhecklistdimana setiap pertanyaan mempunyai 5 opsi yaitu:

Tabel 3.6 Skala Likert

ltem Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Untuk menguji apakah instrument yang di ukur sudalkup layak
digunakan sehingga mampu menghasilkan data yangatalsesuai dengan

tujuan pengukurannya maka dilakukan uji validitas dji reliabilitas.
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3.5.1. Uji Validitas

Uji validitas penelitian ini dilakukan untuk manti&sn bahwa
instrument sebagai alat ukur yang digunakan unt@agukur (mendapatkan
data) adalah valid. Prinsip validitas adalah keed¢am data dan ketelitian.
Inatrument dinyatakan valid jika mampu mengungkap#tata dengan tepat dan
juga meberikan gambaran yang cermat mengenai ratote.

Berikut Rumus yang digunakan untuk uji Validitas:

ey
N ;Han—(ZX)ZHnZ y—(z y)z}

Sumber: Sugiyono (2016, hal. 183)

Dimana :

n : Jumlah responden

X . Skor variabel (jawaban responden)

y : Skor total variabel untuk responden n

Kriteria penerimaan/penolakan hipotesis adalalagahberikut :

1) Tolak HO jika nilai korelasi adalah positif dan pabilitas yang dihitung
< nilai probabilitasnya yang ditetapkan sebesars O(Big 2-tailed <
10,05).

2) Terima HO jika nilai korelasi adalah negative déauaprobabilitas yang
dihitung > nilai probabilitas yang diterapkan sedre®,05 (Sig 2-tailed >

a0,05).
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No. Nilai Korelasi Nilai Probabilitas Item | Keterangan
Iltem I hitung Ketentuan rpel
1. 0,667 0,186 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,688 0,186 0,002 < 0,05 Valid
3. 0,721 0,186 0,001 < 0,05 Valid
4, 0,827 0,186 0,002 < 0,05 Valid
5. 0,754 0,186 0,001 < 0,05 Valid
6. 0,707 0,186 0,001 < 0,05 Valid
7. 0,576 0,186 0,000 < 0,05 Valid
8. 0,625 0,186 0,000 < 0,05 Valid
Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)
Tabel 3.8
Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X1)
No. Nilai Korelasi Nilai Probabilitas Item | Keterangan
Item I hitung Ketentuan ripel
1. 0,733 0,186 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,671 0,186 0,002 < 0,05 Valid
3. 0,467 0,186 0,001 < 0,05 Valid
4, 0,752 0,186 0,002 < 0,05 Valid
5. 0,795 0,186 0,001 < 0,05 Valid
6. 0,696 0,186 0,001 < 0,05 Valid
7. 0,730 0,186 0,000 < 0,05 Valid
8. 0,770 0,186 0,000 < 0,05 Valid
Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS,( 2020 )
Tabel 3.9
Uji Validitas Variabel Harga (X2)
INO' Nilai Korelasi Nilai Probabilitas Item | Keterangan
tem I"hitung Ketentuan ripel
1. 0,790 0,186 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,785 0,186 0,002 < 0,05 Valid
3. 0,787 0,186 0,001 < 0,05 Valid
4, 0,764 0,186 0,002 < 0,05 Valid
5. 0,764 0,186 0,001 < 0,05 Valid
6. 0,748 0,186 0,001 < 0,05 Valid
7. 0,719 0,186 0,000 < 0,05 Valid
8. 0,804 0,186 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)
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Tabel 3.10
Uji Validitas Variabel Kualitas Website(X3)

I{\(lacr)ﬁ N”a'r:;:;lag Keter:\':ggk Foabe Probabilitas Item | Keterangan
1. 0,759 0,186 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,782 0,186 0,002 < 0,05 Valid
3. 0,771 0,186 0,001 < 0,05 Valid
4. 0,722 0,186 0,002 < 0,05 Valid
5. 0,830 0,186 0,001 <0,05 Valid
6. 0,726 0,186 0,001 <0,05 Valid
7. 0,755 0,186 0,000 < 0,05 Valid
8. 0,766 0,186 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

3.5.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh enfasil pengukuran
tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dala &au lebih terhadap
gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur gam@ pula (Siregar,
2016)

Pengujian reliabilitas menggunakan tek@itonbach Alphayaitu sebagai

berikut :
[k Q2 ed
= {(k —1)} 017

Sumber: Sugiyono (2016, hal. 132)

Dimana :

n : Jumlah sampel

X . Nilai skor yang dipilih

al®> :Varians total

Yab® ‘Jumlah varians butir

k : Jumlah butir pernyataan

r . koefisien reliabilitas instrument

Dalam menetapkan butir item pertanyaan dalam kategeiabel

(Siregar, 2012, hal.175) kriteria pengujiannya abaebagai berikut :
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1) Jika nilai koefisien reliabilitaxronbach alpha> 0.6 maka instrument
dinyatakan reliable (terpercaya).
2) Jika nilai koefisien reliabilitagronbach alpha< 0.6 maka instrument

dinyatakan tidak reliable (tidak terpercaya).

Tabel 3.11
Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
. Cronbach’ Nilai

Variabel Alpha Reliablitas Keterangan
Kepercayaan (X1) 0,880 0,60 Reliabel
Harga (%) 0,901 0,60 Reliabel
KualitasWebsitg(X3) 0,898 0,60 Reliabel
(KYe)puasan Pelanggar 0.843 0,60 Reliabel

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan data tabel uji reliabilitas di atas alagipahami bahwa
masing-masing variabel yang digunakan dalam peseliini memiliki nilai
reliabilitas yang berbeda-beda dengan perolehan mitanbach’ alphapada
variabel X = 0,880, varibel X= 0,901 dan variabel X= 0,898 sedangkan
variabel Y = 0,843. Nilai hasil uji reliabilitas strument tersebut kemudian
dibandingkan dengan nilai ketentuan koefisien bditas (Cronbach’
Alpha>0,60. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwarunstnt pada
variabel yang digunakan dalam penelitian ini sermgaamemiliki tingkat
reliabilitas yang baik, atau dengan kata lain miknkehandalan (terpercaya)

dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

3.6. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam peaelitini adalah

kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis datangdn perhitungan angka-
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angka dan kemudian menarik kesimpulan dari pengugesebut, dengan rumus
di bawabh ini.
3.6.1. Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan unteknmdelkan hubungan
antara variabel dependen dan variabel independengath jumlah variabel
independen lebih dari satu. Persamaan regresi dal@nelitian ini adalah

sebagai berikut :

Y=a+ b1X1+b2X2+e
Sumber : Sugiyono (2016, hal. 230)

Dimana :

Y : Kepuasan Pelanggan

a : Konstanta

b1b, : Besaran koefisien regresi masing-masing variabel
X1 : Kepercayaan

X2 : Harga

X3 : KualitasWebsite

E : Error term

3.6.2. Pengujian Asumsi Klasik

Untuk mengetahui apakah sampel yang ditetapkaratddpakukan
analisis dan melihat apakah metode produksi yarepdang dapat dimasukkan
kedalam serangkaian data, maka perlu dilakukanypemgdata sebagai berikut:
3.6.2.1. Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan bertujuan untuk mengagiakah dalam model

regresi, variabel pengganggu atau residual mendigribusi normal. Penelitian
ini menggunakan pendekatan grafik Normal P-P ofeggjon standaried untuk
menguji normalitas data dan pendekatan uji KolmogoSmirnov. Untuk
pendekatan grafik jika data menyebar disekitar sgatiagonal atau grafik
histogramya menunjukkan pola distribusi normal, enadodel regresi memenuhi

asumsi normalitas.
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3.6.2.2 Uji Multikolineritas

Uji multikolineritas adalah adanya hubungan linaatara peubah bebas
X dalam model regresi ganda. Jika peubah bebaslatndaodel regresi ganda
adalah korelasi sempurna maka peubah-peubah térbebkolineritas ganda
sempurngperfect multicollinearity).

Pendeteksian multikolineritas dapat dilihat malahilai Variance
Inflation Factors(VIF). Kriteria pengujiannya yaitu apabila nilai ¥k 10 maka
tidak terdapat multikolineritas diantara variabetiependent, dan sebaliknya
apabila nilai VIF > 10 maka asumsi tersebut mengagdnultikolineritas.
3.6.2.3. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian ini memiliki tujuan untuk mengetahpiakah dalam model
regresi terjadi ketidaksaman varian dari residuabtis pengamatan ke
pengamatan lainnya. Jika varian dari residual pangamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homokedastisitas sebaliljika varian berbeda maka
disebut heterokedastisitas. Ada tidaknya hetercltesitas dapat diketahui
dengan melalui grafikscatterplot antar nilai prediksi variabel independen
dengan nilai residualnya. Dasar analisis yang dagmunakan untuk
menentukan heterokedastisitas adalah:

1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang nemtuk pola tertentu
yang teratur (bergelombang melebar kemudian menggmpaka telah
terjadi heterokedastpisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik -ktimenyebar diatas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadirbkedastisitas.
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3.7.Pengujian Hipotesis
3.7.1. Uji t (Uji Parsial)
Untuk mengetahui signifikan atau tidaknya pengaro@sing-masing

variabel (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) digamauji t dengan

rumus :
(= r«/n-2
/r 2
Sumber: Sugiyono (2016, hal. 184)

Dimana :

t : tiung Yang selanjutnya dikonsultasikan dengaat
r : Besarnya Korelasi antara kedua variabel Xan
n - Jumlah sampel

Adapun rumus di atas dapat dijelaskan sebagaidgerik

a. Bila thiung > tabel atau -fiung < -taver , Maka HO ditolak karena adanya
pengaruh antara variabel x dan vy.

b. Bila thiung < taber ataU -fiung > -traes Maka HO diterima karena tidak

adanya pengaruh antara variabel x dan y

Ho dfterima

Ho ditolak g § Ho ditolak

~thitung -ttabel 0 tiabel thitung

Gambar 3.1
Kriteria Pengujian Hipotesis uji t

3.7.2 Uji F Simulation)
Untuk mengetahui hipotesis variabel bebas dengaahel terikat secara

bersama-sama digunakan uji F dengan rumus :
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_ Re/k
e 1-R)/ (n-k-1)

Sumber: Sugiyono (2016, hal. 192)
Dimana :
Fh : Tingkat Signifikan
R?: Koefisien korelasi berganda
k :Jumlah variabel independen
n :Jumlah anggota sampel

Ketentuan :

1) Bila Fhitung> Faber atau -Fiwung < -Fabes Maka HO ditolak karena adanya
pengaruh antara variabel an % dengan Y.
2) Bila Fhitung< Fravel atau -iwung> -Franes maka HO diterima karena tidak

adanya pengaruh antara variabeldén X dan X dengan Y.

3.7.3. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi berfungsi untuk menunjukka@gdimana variasi
nilai variabel terikat dipengaruhi oleh variasianivariabel bebas. Dengan kata
lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk mpgkur seberapa jauh variabel
bebas dalam menerangkan variabel terikatnya. Ddban ini rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut:

D =r’x 100%

Sumber: (Sugiyono, 2016)

Keterangan :
D = Koefisien determinasi
R = Koefisien korelasi variabel bebas dengan beafiterikat.

100% = Persentase Kontribusi
Untuk mempermudah peneliti dalam pengelolaan pesigasan data,
peneliti menggunakan program komputer y&tatistical Program For Social

SciencgSPSS).



BAB 4

HASIL PENELITIAN

4.1 Deskripsi Data
4.1.1 Deskripsi Penelitian

Dalam peneliitan ini penulis mengolah data anglkaam bentuk data
yang terdiri dari 8 pernyataan untuk variabel kepgaan (X1), 8 pernyataan
untuk variabel harga (X2), 8 pernyataan untuk \miskualitaswebsite (X3)
dan 8 pernyataan untuk variabel kepuasan pelanddyan Angket yang
disebarkan ini diberikan kepada responden melalisiéneronline khususnya
masyarakat Kota Medan yang menggunakann jasa Dieveberulang Kkali
dengan menggunakan skala likert berbentuk tabdiscek
4.1.2 ldentitas Responden

Untuk mengetahui identitas responden maka dapathadil dari
karakteristik responden, dapat dilihat pada tabekht :
4.1.2.1Jenis Kelamin

Untuk mengetahui tingkat persentase berdasarkas kelamin dari 109
responden dapat dilihat pada table berikut ini :

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid laki-laki 43 394 39.4 39.4
Perempuan 66 60.6 60.6 100.0
Total 109 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian (diolah) SPSS,( 2020 )
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Berdasarkan tabel 4.1 di atas, tentang karakterisesponden
berdasarkan jenis kelamin dari 109 responden, ntagoresponden dalam
penelitian ini berjenis kelamin perempuan sebanyégk orang (60,6%)
sedangkan sisanya berjenis kelamin laki-laki sebkng3 orang (39,4%).
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritasponden dalam
penelitian ini di dominasi oleh responden dengamisj&elamin perempuan, hal
ini berarti yang sering melakukan perjalanan adpkiempuan.
4.1.2.2 Usia

Untuk mengetahui tingkat persentase karakatersrklasarkan usia dari

109 repsonden, dapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 20-25 Tahun 106 97.2 97.2 97.2

26-30 Tahun 2 1.8 1.8 99.1

31-40 Tahun 1 9 9 100.0

Total 109 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan tabel 4.2 di atas, tentang karakterisgsponden
berdasarkan usia dari 109 responden, mayoritagmesp dalam penelitian usia
20-25 tahun sebanyak 106 orang (97,2%), usia 2&80n sebanyak 2 Orang
(1,8%) dan usia 31-40 tahun sebanyak 1 orang (0,B#ngan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam péelihi di dominasi oleh
responden dengan usia 20-25 tahun, hal ini begamig sering melakukan

perjalanan adalah pada usia 20-25 tahun.
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Untuk mengetahui tingkat persentase karakaterlstildasarkan tingkat

pendidikan dari 109 repsonden, dapat dilihat pabaltberikut ini :

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan

Tingkat Pendidikan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA/Sederajat 45 41.3 41.3 41.3
Diploma 4 3.7 3.7 45.0
S1 59 541 54.1 99.1
S2 1 9 9 100.0
Total 109 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan tabel 4.3 di atas, tentang karakterisesponden

berdasarkan tingkat pendidikan dari 109 respond&yoritas responden dalam
penelitian ini memiliki tingkat pendidikan S1 (dfmal) sebanyak 59 orang
(54,%), SMA/Sederajat 45 orang (41,3%), Diplomaassfak 4 orang (3,7%)
dan S2 (strata 2) sebanyak 1 orang (0,9%). Untulajpat di ambil kesimpulan
bahwa dalam hal ini yang sering melakukan perjalaadalah pada tingkat

pendidikan S1 (Strata 1).

4.1.2.4 Pekerjaan

Untuk mengetahui tingkat persentase karakaterish&rdasarkan

pekerjaan dari 109 repsonden, dapat dilihat pdata teerikut ini :
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Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mahasiswa 88 80.7 80.7 80.7
Karyawan/Wiraswasta 18 16.5 16.5 97.2
Guru 3 2.8 2.8 100.0]
Total 109 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan tabel 4.4 diatas, tentang karakterssigonden berdasarkan
pekerjaan dari 109 responden, mayoritas respondiEmdpenelitian ini adalah
Mahasiswa sebanyak 88 orang (80,7%), karyawan/wasta sebanyak 18
orang (16,5%) dan guru sebanyak 3 orang (2,8%).g&®ndemikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam péaelibi lebih di dominasi
oleh Mahasiswa. Hal inni berarti yang sering mekaku perjalanan adalah
Mahasiswa.
4.1.2.5 Penghasilan/Bulan

Untuk mengetahui tingkat persentase karakaterish&rdasarkan

pekerjaan dari 109 repsonden, dapat dilihat pdaa teerikut ini :

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan
Penghasilan/Bulan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Rp.1.000.000 25 229 229 22.9]
Rp.1000.000-Rp.2.000.000 8 7.3 7.3 30.3
Rp.2.000.000-Rp.3.000.000 5 4.6 4.6 34.9]
Rp.3.000.000.Rp.4.000.000 5 4.6 4.6 39.4
Lainnya 66 60.6 60.6 100.0}
Total 109 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian (diolah) SPSS, 2020
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas, tentang karakterisgsponden
berdasarkan penghasilan/bulan dari 109 respondgmworitess responden dalam
penelitian ini memiliki penghasilan lainnya sebanyé6 orang (60,6%),
penghasilan Rp1.000.000 sebanyak 25 orang (22 j®&aghasilan Rp1000.000-
Rp2.000.000 sebanyak 8 orang (8%), penghasilan 0RPZ2D00-Rp3.000.000
sebayak 5 orang (4,6%) dan penghasilan Rp3.00(Rpa0000.000 sebanyak 5
orang (4,6%) dengan demikian dapat disimpulkan laahvayoritas responden
dalam penelitian ini lebih di dominasi oleh penglaas lainnya, maksud
keterangan lainnya disini yaitu masih dalam tanggumndan biaya dari orang
tua. Hal ini berarti yang sering melakukan perjalamasih dalan tanggungan

dan biaya orang tua.

4.1.3 Deskripsi Hasil Penelitian

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 4 var@byaitu; Kepercayaan
(X1), Harga (%), Kualitas Website (¥, dan Kepuasan pelanggan (Y).
Deskripsi dari setiap pernyataan dari angket akamampilkan opsi jawaban
denga penilaian skala likert, sehingga semua p&agayang dijawab oleh
responden mendapatkan bobot nilai.
4.1.3.1 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Berikut ini merupakan deskripsi penyajian data healkan jawaban
kuisiner dari penelitian variabel Kepuasan Pelang@d yang dirangkum dan

ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut :
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Tabel 4.6
Tabel Variabel Kepuasan Pelanggan ()
Jawaban
] Sangat
Sangat , Kurang Tidak _
No. _ Setuju _ _ Tidak Jumlah
Setuju Setuju Setuju _
Setuju
F % F % F % F % FI % F %
1 26 | 23,9, 77| 70,6 6 55 @ d ) D 109 100
2 26 | 23,9, 77| 70,6 5 4, 1 09 D 0O 109 1p0
3 20| 18,3 81 743 8 7,3 d ) D 109 100
4 23| 21,1 69| 633 1% 138 2 18 D 0 109 100
5 25| 229 59| 541 22 202 2 18 D 0 109 100
6 23| 21,1, 77| 70,6 9 8,3 d 0 1l 0,9 109 1p0
7 |24 | 220 69| 63,3 16 14,7 0 ( D 0 109 1p0
8 28 | 25,7\ 75| 68,8 5 4, 1 09 D 0O 109 1p0

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, 2020

Berdasarkan tabel 4.6 memperlihatkan hasil tabwasabel Kepuasan

Pelanggan (Y) dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pernyataan pertama tentang; Saya puas dengan Vf@ng disediakan

2.

Traveloka, mayoritas responden menjawab setuju ny@lia 77 orang
(70,6%).

Pernyataan kedua tentang; Saya puas karenaldkavmempunyai tampilan
yang menarik dan mudah untuk digunakan, mayorgapanden menjawab
setuju sebanyak 77 orang (70,6%).

Pernyataan ketiga tentang; Saya puas dengayap@n yang diberikan
Traveloka, mayoritas responden menjawab setuju nyelia 81 orang

(74,3%).
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4. Pernyataan keempat tentang; Saya puas karemeeldka memberikan
layanan sesuai dengan yang dijanjikan, mayoritapamrden menjawab
setuju sebanyak 69 orang (63,3%).

5. Pernyataan kelima tentang; Saya puas derdiacount yang diberikan
Traveloka, mayoritas responden menjawab setuju nyalia 59 orang
(54,1%).

6. Pernyataan keenam tentang; Saya merasa puagunekgn jasa Traveloka,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak Tig ¢78,6%).

7. Pernyataan ketujuh tentang; Saya puas karemaelbka tidak membebankan
biaya tambahan dalam pemesanan tiket kepada pealanggayoritas
responden menjawab setuju sebanyak 69 orang (63,3%)

8. Pernyataan kedelapan tentang; Saya puas kanmanveldka memberikan
kemudahan dalam pemesanan tiket, mayoritas respomeémjawab setuju
sebanyak 75 (68,8%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden pada beri&epuasan
Pelanggan diatas, dapat disimpulkan bahwa mayorgaponden menjawab
setuju dan sangat setuju. Sehingga dengan demildpat disimpulkan bahwa
pelanggan Traveloka di Kota Medan merasa puas dempgdayanan yang

diberikan oleh Traveloka.

4.1.3.2 Variabel Kepercayaan (X1)
Berikut ini merupakan deskripsi penyajian datadbsarkan jawaban
kuisiner dari penelitian variabel Kepercayaan;)(¥/ang dirangkum dan

ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut :
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Tabel 4.7
Tabel Variabel Kepercayaan (X1)
Jawaban
. Sangat
No. Sangat Setuju Kurar)g Tldak Tidagk Jumlah
Setuju Setuju Setuju .
Setuju
F % F| % FI %| F| % F % F %
1 | 24| 220 68 62416 | 14,71 1 | 0,9 0| 0| 109 100
2 | 25| 229 69 63812110 2 | 18| 1| 0,9109| 100
3 | 16| 14,7 71 65,120|183 1 | 09| 1| 0,9109| 100
4 | 27| 24,8 71 65110} 9,2 1| 0,9 0| 0] 109100
5 | 32| 294, 62| 56,912 | 110 2 | 1,8| 1| 0,9 109| 100
6 | 25| 229 73 6709 |83 2| 1,8 0| O 109100
7 | 20| 18,3] 70| 64,216 | 14,7 3 | 28| 0| O| 109 100
8 | 33| 30,3] 65 59,610| 9,2| 1| 0,9 0| O 109100

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, 2020
Berdasarkan hasil tabel 4.7 memperlihatkan habillasi pada variabel
kepercayaan (X1) dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pernyataan pertama tentang; Traveloka bersidquka terhadap pelanggan,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 6@ ¢62,4%).

2. Pernyataan kedua tentang; pengguna percaya l0kavakan jujur dalam
melakukan transaksi dengan pelanggan, mayoritgsomeéen menjawab
setuju sebanyak 69 orang (63,3%).

3. Pernyataan ketiga tentang; Traveloka mampu ntasiganasalah yang
dihadapi pelanggan, mayoritas responden menjawaljuseebanyak 71
orang (65,1%).

4. Pernyataan keempat tentang; Traveloka mampyageemprivasi data akun
pengguna, mayoritas responden menjawab setuju wabaidl orang

(65,1%).
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5. Pernyataan kelima tentang; Traveloka dapat mekdoe informasi
layanan 24 jam, mayoritas responden menjawab setspanyak 62
orang (56,9%).

6. Pernyataan keenam tentang; Traveloka memberikéormasi sesuai
dengan yang tercantum dalanebsite mayoritas responden menjawab
setuju sebenyak 73 orng (67,0%).

7. Pernyataan ketujuh tentang; Traveloka bertanggawab atas kesalahan
bertransaksi, mayoritas responden menjawab seefpargyak 70 orang
(64,2%).

8. Pernyataan kedelapan tentang; Traveloka mengbddsé dengan sistem
yang menggunakan tingkat keamanan yang tinggi, mi@goresponden
menjawab setuju sebanyak 65 (56,6%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden padabelriKepercayaan
diatas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas respomdenjawab setuju dan
sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkdrwhakonsumen sebagai
pelanggan memiliki kepercayaan terhadap Travelokéoth Medan. Dimana
Traveloka memberikan informasi-informasi kepadaggema atau pelanggan

sesuai dengan apa yang tercantum di dal@insitemereka.

4.1.3.3 Variabel Harga (X2)
Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajiaatadberdasarkan
jawaban kuisiner dari penelitian variabel Hargay)(¥ang dirangkum dan

ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut :
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Tabel 4.8
Tabel Variabel Harga (X2)
Jawaban
. Sangat
No. Sangat Setuju Kurar?g Tlda.k Tidgk Jumlah
Setuju Setuju Setuju .
Setuju
F % F % FI % FI %] F % F %
1 24 | 22,00 62| 56,922|20,2/ 1 | 09| 0| O] 109 100
2 10 | 17,4 74| 67,914 128/ 2 | 1,8 0| 0| 109 100
3 16 | 14,7} 83| 76,1 9 | 83| 1| 09 0| O] 109100
4 21 | 193] 71| 65,116 | 14,7/ 1 | 09| O| O] 109 100
5 20 | 18,3] 72| 66,114 | 128 3 | 28| O| O] 109 100
6 18 | 16,5 76| 69,714 | 128 1 | 09| 0| O] 109 100
7 |23 21,1 74| 67911101 1 (09| O| O] 109 100
8 22 | 20,2| 63| 57,823 (211 1|09 0| 0| 109 100

Sumber : Data Penelitian (diolah) SPSS, 2020

variabel Harga (X2) dapat dijelaskan sebagai bériku

Berdasarkan data hasil tabel 4.8 memperlihatkasil habulasi pada

1. Pernyataan pertama tentang; Harga tiket pesgesag yang ditawarkan

Traveloka terjangkau pelanggan, mayoritas responuenjawab setuju

sebanyak 62 orang (56,9%).

2. Pernyataan kedua tentang; Harga tiket pesaarag gliterima dapat diterima

(67,9%).

sebanyak 83 orang (76,1%).

dengan wajar, mayoritas responden menjawab sethanyak 74 orang

Pernyataan ketiga tentang; Traveloka memil&iga yang sesuai dengan

kualitas produk yang ditawarkan, mayoritas respandenjawab setuju

Pernyataan keempat tentang; Saat meggunakanygersy dipesan melalui

website Traveloka, tarif yang ditetapkan sesuai dengarariag yang
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diberikan, mayoritas responden menjawab setuju rsela 71 orang
(65,1%).

5. Pernyataan kelima tentang; Harga yang ditwarakah Traveloka dapat
bersaing dengan harga yang ditawarkan otafline travel lainnya,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak Tig ¢6&,1%).

6. Pernyataan keenam tentang; Harga tiket pesawabadeloka sesuai dengan
harga pasar, mayoritas responden menjawab setljengak 76 orang
(69,7%).

7. Pernyataan ketujuh tentang; Harga yang ditaavarKraveloka sesuai
dengan manfaat, mayoritas responden menjawab sstbgnyak 74 orang
(67,9%).

8. Pernyataan kedelapan tentang; Harga tiket pésaang ditawarkan
Traveloka menguntungkan pelanggan, mayoritas resgonmenjawab
setuju sebanyak 63 (57,8%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden padabelridarga diatas,
dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden meijaseduju dan sangat
setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwagaayang ditetapkan
Traveloka sudah sesuai dengan kualitas produk ydigwarkan. Dapat
dikatakan Traveloka memberikan harga-harga tikehgyderjangkau oleh

pelanggan dan sesuai dengan kualitas jasa yangkdibe

4.1.3.4 Variabel Kualitas Website (X3)
Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajiaatadberdasarkan
jawaban kuisiner dari penelitian variabel Kualitesbsite(X3) yang dirangkum

dan ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai beriku
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Tabel 4.9
Tabel Variabel Kualitas Website (X3)
Jawaban
. Sangat
No. Sangat Setuju Kurar)g Tldak Tidagk Jumlah
Setuju Setuju Setuju .
Setuju
F % F % FI %| F| % F % F %
1 | 33| 339 65| 5966 |55 1| 09 0] O] 109100
2 | 3321 65| 5967 | 64| 2| 1,8 0| 0O 109100
3 | 25| 229 72| 66,111 10,1 1 |09 0| O| 109 100
4 | 25| 229 73| 67,011 | 10,1 O 0 0| O] 109 100
5 | 26| 239 69| 63813119 1|09 0| O] 109 100
6 | 23| 211 76| 69,710 92| O 0 0| O 109 100
7 |22 20,2 75| 6889 |83 2| 1,8/ 1| 09109 100
8 | 23| 212 76| 6978 | 73| 1| 09 1| 0,9109| 100

Sumber : Data Hasil Penelitian (diolah) SPSS, 2020

Berdasarkan data hasil tabel 4.9 memperlihatkanl halsulasi pada

variabel KualitagVebsitg(X3) dapat dijelaskan sebagai berikut :

1.

Pernyataan pertama tentaigbsiteTraveloka mudah dipahami, mayoritas
responden menjawab setuju sebanyak 65 orang (59,6%)

Pernyataan kedua tentaWgbsiteTraveloka mudah digunakan, mayoritas
responden menjawab setuju sebanyak 65 orang (59,6%)

Pernyataan ketiga tentavgbsiteTraveloka memberikan pengalaman yang
positif bagi konsumen, mayoritas responden menjasebju sebanyak 72
orang (66,1%).

Pernyataan keempat tentang/ebsite Traveloka memilki tampilan yang
inovatif untuk kemudahan penggunaamebsite mayoritas responden
menjawab setuju sebanyak 73 orang (69,7%).

Pernyataan kelima tentaigebsiteTraveloka menyediakan informasi yang

lengkap, mayoritas responden menjawab setuju sek&8/ orang (63,3%).



70

6. Pernyataan keenam tentaNgbsiteTraveloka menyediakan informagsng
up to date mayoritas responden menjawab setuju sebenyak r@figo
(69,7%).

7. Pernyataan ketujuh tentawebsiteTraveloka memiliki reputasi yang baik,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak T ¢68,8%).

8. Pernyataan kedelapan tentang Konsumen merasa antak melakukan
transaksi melaluwebsiteTraveloka, mayoritas responden menjawab setuju
sebanyak 76 (69,7%)).

Berdasarkan distribusi jawaban responden pada belri&kualitas
Websitedi atas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas respomdenjawab setuju
dan sangat seuju, bahwa Traveloka telah menyedi&kathtas vebsite yang
bagus danup to date.Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa website
Traveloka sangat aman untuk melakukan transaksi wlaebsite Traveloka
memberikan informasi-informasi terbaru kepada petmelanggan, sehingga
memberikan kemudahan kepada pelanggan Traveloka rdaningkatkan

kepuasan pelanggan.

4.2 Analisis Data
4.2.1 Pengujian Hipotesis
4.2.1.1 Regresi Linear Berganda

Dalam regresi linear berganda yang dikenal dengavedapa asumsi
klasik regresi berganda atau dikenal dengan BLWes{ Linear Unbias
Estimatior). Pengujian asumsi klasik secara sederhana barnujuntuk

mengidentifikasi apakah model regresi merupakanehgahg baik atau tidak.
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Model regresi linier berganda yang digunakan adakdpuasan
pelanggan sebagai variabel dependen, kepercayaega dan kualitasvebsite
sebagai variabel independen. Dimana analisis bdegaberguna untuk

mengetahui pengaruh dari masing-masing variabelpedden terhadap variabel

dependen.
Tabel 4.10
Uji Regresi Linear Berganda
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.647 1.809 4.227 .000
Kepercayaan (X1) 247 .079 .293 3.114 .002
Harga (X2) 180 .070 .208 2.567 .001
&’;"tas Website 344 087 394 3.948 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Dari tabel 4.10 di atas dapat diketahui nilai-ndabagai berikut :

1) Konstanta =7,647
2) Kepercayaan = 0,247
3) Harga =0,180

4) Kualitas Website = 0,344
Hasil tersebut dimasukkan kedalam persamaan refinesi berganda
sehingga diketahui persamaan berikut :
Y =7,647 + 0,24, + 0,18Q, + 0,3443
Keterangan :
1) Konstanta sebesar 7,647 menunjukkan bahwa apatiki variabel
independen di anggap konstanta maka kepuasan pelamgpda Traveloka

di Kota Medan akan meningkat.
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2) P1 sebesar 0,247 dengan arah hubungan positif mekkarjubahwa apabila
kepercayaan mengalami kenaikan maka akan diikwgh gbeningkatan
kepuasan pelanggan sebesar 0,247 dengan asumabelaindependen
lainnya di anggap konstan.

3) P2 sebesar 0,180 dengan arah hubungan positif mekkarjubahwa apabila
harga mengalami kenaikan maka akan diikuti olehingatan kepuasan
pelanggan sebesar 0,180 dengan asumsi variabgbenden lainnya di
anggap konstan.

4) B3 sebesar 0,344 dengan arah hubungan positif mekkarjlbahwa apabila
kualitas websitemengalami kenaikan maka akan diikuti oleh penitayka
kepuasan pelanggan sebesar 0,344 dengan asumabelaindependen

lainnya di anggap konstan.

4.2.1.2 Asumsi Klasik

Dalam regresi linear berganda yang dikenal dengglmerapa asumsi
klasik regresi berganda atau dikenal dengan BLWes{ Linear Unbias
Estimatior). Pengujian asumsi klasik secara sederhana barnujuntuk
mengidentifikasi apakah model regresi merupakanahgdng baik atau tidak.
Adapun beberapa pengujian asumsi klasik tersebut gabagai berikut :
1) Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan bertujuan untuk mengupakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual mendigribusi normal. Penelitian
ini menggunakan pendekatan grafik Normal P-P ofeggjon standaried untuk
menguji normalitas data dan pendekatan uji KolmogoSmirnov. Untuk

pendekatan grafik jika data menyebar disekitar sgatiagonal atau grafik
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histogramya menunjukkan pola distribusi normal, enadodel regresi memenuhi
asumsi normalitas.

1) Grafik P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, 2020
Gambar 4.1 P-Plot Uji Normalitas

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwardatgyebar mengikuti
garis diagonal artinya data antara variabel depedde variabel independennya
memiliki hubungan atau distribusi yang normal atmemenuhi uji asumsi
normalitas.

2) Tabel Kolmogrov-Smirnov
Tabel 4.11
Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov
One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test

Kualitas
Kepercayaan Website Kepuasan
(X1) Harga (X2) (X3) Pelanggan (Y)
N 109 109 109 109
Normal Parameters® Mean 32.5688 32.1651 33.0826 32.8532
Std. Deviation 3.88579 3.78964 3.75433 3.27681
Most Extreme Absolute 173 .180 .176 .181
Differences Positive 173 169 155 181
Negative -.105 -.180 -.176 -.122
Kolmogorov-Smirnov Z 1.805 1.878 1.833 1.887
Asymp. Sig. (2-tailed) .296 173 .242 .162

a. Test distribution is Normal
Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)
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Berdasarkan data tabel uji normalit@se-Sample Kolmogrov-Smirnov
Testdi atas dilihat bahwa berdasarkan pengujian notasatiata diperoleh nilai
probabilitas berdasarkan nilstandaridzed,05 dengan hasil uji masing-masing
variabel yaitu Kepercayaan {X= 0,296, variabel Harga X = 0,173, variabel
Kualitas website(X3) = 0,242 dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) $2,1
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa HO diterat@a distribusi variabel
Kepercayaan (¥, Harga (%), Kualitas Website (¥ dan Kepuasan Pelanggan
(Y) adalah distribusi normal, karena nilai varialhesil pengujian normalitas
diatas lebih besar dari nilatandaridzed,05. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat
pada gambar grafik histograan bawabh ini :

3) Grafik Histogram

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

304 Mean =-4 77E-16
Std. Dev. =0 986
N=109
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=]
1
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Regression Standardized Residual
Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS,2020
Gambar 4.2 Histogram Uji Normalitas
Berdasarkan hasil Uji normalitas data dengan peatdakhistogram diatas
menunjukkan garis histogram tidak melenceng ke &iau ke kanan. Hal ini

menunjukkan data yang dipergunakan dalam penelitidrerdistribusi normal.
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2) Multikolinearitas
Uji multikolineraitas digunakan untuk mengetahuakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi @iertya variabel bebas,
dengan ketentuan :
a) Bila Tolerence< 0,1 atau sama dengan VIF > 10 maka terdapat
masalah multikolinearitas yang serius.
b) Bila Tolerence> 0,1 atau sama dengan VIF < 10 maka tidak tetdapa

masalah multikolinearitas.

Tabel 4.12
Uji Multikolinearitas
Correlations Collinearity Statistics

Model Zero-order | Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)

Kepercayaan (X1) .733 .291 179 371 2.692

Harga (X2) .666 .243 .147 .501 1.995

Kualitas Website (X3) .766 .359 .226 .330 3.032

Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat diketahui éahwai Variance
Inflation Faktor (VIF) untuk kepercayaan (X1) sedre®.692, variabel harga (X2)
sebesar 1,9995 dan variabel kualitesbsite(X3) sebesar 3,032. Dari masing-
masing variabel independen memiliki nilai yang teliecil dari 10. Demikian
juga nilaiTolerancepada variabel kepercayaan (X1) sebesar 0,37Bbealrharga
(X1) sebesar 0,501 dan variabel kualitaebsite(X3) sebesar 0,330 dari masing-
masing variabel nilaiolerancelebih besar dari 0,1 sehingga dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas antseaiabel independen yang di
indikasikan dari nilatolerancesetiap variabel independen lebih besar dari Onl da

nilai VIF lebih kecil dari 10.
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3) Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas dilakukan untuk mengetalpsikah dalam model
regreasi terjadi ketidaksamaan variance dari residiatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Untuk mengetahui apakahdiegtau tidak terjadi
heterokedastisitas dalam model regresi penelitnainalisis yang dilakukan
adalah dengan metode informal. Metode informal malgpengujian
heterokedastisitas yakni meteode grafik dan mechterplot.Dasar analisis
yaitu sebagai berikut :
a) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik mesntuk suatu pola yang teraur

maka telah terjadi heterokedastisitas.

b) Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titilenyebar tidak terarur, maka

tidak terjadi heterokedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Gambar 4.3
Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan bentuk gambar 4.3 diatas, dapat tliihbwa penyebaran
residual adalah tidak teratur dan tidak membentaka.pHal tersebut dapat
dilihat pada titik-titik atau plot yang menyebare{mpulan yang bisa diambil

adalah bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.
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4.2.1.3 Uji t (Uji Parsial)

Pengujian hipotesis pada uji statistic uji t padaarnya bertujuan untuk
menunjukkan seberapa jauh tingkat hubungan danapengatu variabel bebas
secar individual dalam menerangkan variabel teridatam penelitian ini.
Pengujian hipotesis tersebut dengan bantBewgram Statistical For Social
SciencegSPSS). Dapat dilihat pada tabel berikut dibawéh i

Tabel 4.13
Uji Hipotesis (Uji t)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 7.647 1.809 4.227 .000
Kepercayaan (X1) .247 .079 .293 3.114 .002
Harga (X2) .180 .070 .208 2.567 .001
Kualitas Website
.344 .087 .394 3.948 .000
(X3)

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Hasil pengujian pada tabel 4.13 dapat dijelaskbaga berikut :
1) Pengaruh Kepercayaan (X1) Terhadap Kepuasan Peiggan (Y)
Berdasarkan tabel 4.13 diperoleh t hitung untukiabe kepercayaan
sebesar 3.114 5% uji 2 pihak dan dk = n-2 (109= 107), diperoleh t tabel
1,984 Jikatiung > tavel maka didapat pengaruh yang signifikan antara Xi\la
Di dalam hal ini fiung 3,114 > 1,984dser Ini berarti terdapat pengaruh antara
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan Travel&sdalMedan.
Selanjutnya terlihat nilai probabilitas t yakngsadalah 0,002 sedang

taraf signifikana yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, makasigad,002
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< 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengayang signifikan antara
kepercayaan dengan kepuasan pelanggan Travelt®@alMedan.
2) Pengaruh Harga (X2) Terhadap Kepuasan PelanggafY)

Berdasarkan tabel IV.13 diperoleh t hitung untakiabel harga sebesar
2,567 5% uji 2 pihak dan dk = n-2 (109 — 2 = 1@iperoleh t tabel 1,984 .Jika
thiung > tabet Maka didapat pengaruh yang signifikan antara X2¥daDalam hal
iNi thiung 2,567 > 1,984d,e: INi berarti terdapat pengaruh antara Harga tepa
kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.

Selanjutnya terlihat nilai probabilitas t yakngsadalah 0,001 sedang
taraf signifikana yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, makasigad,001
< 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengayang signifikan antara
harga dengan kepuasan pelanggan Traveloka di KetlaM
3) Pengaruh Kualitas Website (X3) Terhadap Kepuasa®elanggan (Y)

Berdasarkan tabel 1V.13 diperoleh t hitung untukiatzel kualitas
websitesebesar 3,948 5% uji 2 pihak dan dk = n-2 (109=1D7), diperoleh t
tabel 1,984.Jikantung > tiabel Maka didapat pengaruh yang signifikan antara X2
dan Y. Dalam hal inipung 3,948 > 1,984dver Ini berarti terdapat pengaruh
antara kualitagvebsiteterhadap kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan

Selanjutnya terlihat nilai probabilitas t yakngsadalah 0,000 sedang
taraf signifikano yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, makasigad,000
< 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengayang signifikan antara

kualitaswebsitedengan kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.
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4.2.3.2 Uji F (Uji Simultan)

Uji F atau disebut uji signifikan serentak dimakisaml untuk melihat
kemampuan menyeluruh dari variabel bebas yaitu rkagaan, harga dan
kualitaswebsiteuntuk dapat menjelaskna tingkah laku atau keragamaabel
terikat yaitu kepuasan pelangga. Uji F juga dimadksotuk mengetahui apakah
semua variabel memiliki koefisien regresi sama denapl.

a. Bila Fitung > Ravel atau -Fiung < -Favel, maka HO ditolak karena adanya
korelasi yang signifikan antara variabel XX, dan X%dengan Y.
b. bila Fitung < Favel atau -Fiwng > -Friung, Maka HO diterima karena tidak

adanya korelasi yang signifikan antara variabglX dan X dengan Y.

Tabel 4.14
Uji Hipotesis (Uji F)

ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 759.406 3 253.135 66.407 .000%
Residual 400.245 105 3.812
Total 1159.651 108

a. Predictors: (Constant), Kualitas Website (X3), Harga (X2), Kepercayaan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Dari tabel 4.14 di atas bisa dilihat bahwa nilaadalah 66,407 kemudian
nilai sig nya adalah 0,000. Taraf signifikan yangutiakan adalah 5% uji dua
pihak dan dk = n-k-1

Berdasarkan tabel 4.14 diatas diperoleh F hitumguku variabel

kepercayaan, harga dan kualitesbsitesebesar 66,407 untuk kesalahan 5% uiji
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2 pihak dan dk = n-k-1 (109-2-1 = 106), diperolekabel 3,082. Jika Fiung >
Fiabel maka didapat pengaruh yang signifikan antara X4,d4n X3 terhadap
Y. Di dalam hal ini Fpiwung 66,047 > 3,082 Faper INi berarti ada pengaruh
positif antara kepercayaaan, harga dan kualitassielierhadap kepuasan
pelanggan Traveloka di Kota Medan.

Selanjutnya terlihat pada nilai probabilitas F ryiakig adalah 0,000
sedang taraf signifikan yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai
sig 0,000 < 0,05, sehingga HO ditolak ini beradagengaruh positif yang
signifikan antara kepercayaan, harga dan kualiaebsiteterhadap kepuasan

pelanggan Traveloka di Kota Medan.

4.2.3.3 Koefisien DeterminasiR-Square

Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengeiatpersentase
besarnya pengaruh variabel independen dan var@ddg@nden yaitu dengan
mengkuadratkan koefisien yang diemukan. Dalam pemggnnya, koefisien
determinasi ini dinyatak dalam persentase (%). kimengetahui sejauh mana
kontribusi atau persentase kepercayaan, harga dalitds websiteterhadap
kepuasan pelanggan maka dapat diketahui melaldietgirminasi.

Dalam output SPSS, koefisien determinasi terlgtalla tabel Model
Summaryh dan tertulisR-Square Namun untuk regresi linear berganda
sebaiknya menggunakaR-Square yang sudah disesuaikan atau tertulis
Adjusted R Square&arean disesuaikan dengan jumlah variabel bebksnda

penelitian.
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Tabel 4.15
Koefisien Determinasi

Model Summaryb

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

1 .809° .655 .645 1.95240

a. Predictors: (Constant), Kualitas Website (X3), Harga (X2), Kepercayaan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber : Hasil Penelitian (diolah) SPSS, (2020)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa Rlaebesar 0,809 atau
80,9% yang berarti bahwa hubungan antara kepuadanggan dengan variabel
bebasnya, yaitu kepercayaan, harga dan kualitdsiteadalah erat. Pada nilai
R-Squaredalam penelitian ini sebesar 0,655 yang berarb%b5yaiasi variabel
dari kepuasan pelanggan dijelaskan oleh variasiiavar bebas yaitu

kepercayaan, harga dan kualitasbsite sedangkan sisanya 34,5% dijelaskan

oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam petiak ini.

4.3 Pembahasan
4.3.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelggan

Kepercayaan pelanggan adalah sebagai harapan gatangahwa
penyedia jasa dapat dipercaya atau di andalkanmdatemenuhi janjinya
(Siagian & Cahyono, 2014). Dalam hal ini, keper@ayaelanggan dipengaruhi
oleh empat indikator yaitu : kejujuran; Travelokardikap jujur dan terbuka
terhadap pelanggan, kompetensi; Traveloka mampugatasi masalah yang
dihadapi pelanggan, informasi; Traveloka memberikdormasi sesuai dengan
yang tercantum dalanwebsite keandalan; Traveoloka mengolah data sistem
yang sesuai dengan tingkat keamanan yang tinggipetayaan telah

dipertimbangkan sebagai faktor dalam berbagai &lesisantara penjual dan
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pembeli agar kepuasan pelanggan dapat terwujudaisedengan yang
diharapkan (Laely, 2016).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara pavsiahbel kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepugsdanggan. Hai ini terlihat
dari tiwng (3,114) > fwe (1,984) dan signifikan (,0,002) < 0,05. Artinygika
variabel kepercayaan ditingkatkan sebesar satasaaka kepuasan pelanggan
akan meningkat sebesar 0,247.

Dalam hal ini kepercayaan yang di miliki pihak pmabiaan telah
memberikan kepuasan terhadap pelanggan TravelokaKala Medan.
Kepercayaan meliputi faktor kejujuran, informasi nd&keandalan dalam
menjalankan usaha akan memberikan pelanggan uetag thenggunakan jasa
Traveloka. Hal ini menunjukkan bahwa jika suatuysela jasa dapat menjaga
dan mempertahankan kepercayaan pelanggan dengatu selemberikan
pelayanan yang baik sesuai dengan harapan pelanggen akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal ini didukung teori yangmikkakan oleh (Iskandar &
Nasution, 2019) menyatakan bahwa kepercayaan adedghkinan bahwa
perusahaan dapat menjalin hubungan jangka panjangad pelanggan, serta
kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk rhenjaubungan jangka
panjang untuk menghasilkan kerja yang positif.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yditgkukan oleh (Istianah
et al., 2018) dengan judul “Pengaruh Kepercayaanalitas Pelayanan, dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Probolinggo”. Hesiklitian menunjukkan
bahwa kepercayaan, kualitas pelayanan, dan haaassimultan dan parsial
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedbp kepuasan pelanggan J&T

Probolinggo.
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4.3.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga adalah “nilai tukar yang bisa disamakan dengang atau barang
lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu baratay jasa bagi seseorang
atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu” (6wa@, 2016). Faktor harga
menjadi sangat penting bagi pelanggan karena akamadi pedoman untuk
mengukur kesesuaian antara manfaat produk yangntgtelengan pengorbanan
yang telah diberikan baik berupa uang maupun pé&agan tertentu. Pelanggan
juga akan menjadikan harga sebagai salah satuastaéingkat kepuasan yang
dirasakan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsiaiiabel harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepugsganggan, hal ini terlihat
dari nilai tiwng (2,567) > fwel (1,984) dan signifikan (0,001) < 0,05. Artiny&gi
variabel harga ditingkatkan satu satuan maka kepuaslanggan akan meningkat
sebesar 0,070. Hasil penelitian ini didukung okrityang dinyatakan (Sintya et
al., 2018) bahwa harga dinilai pelanggan disebalj@ayanan yang diterima
pelanggan yang bisa menimbulkan rasa puas atdugidss.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelityamg dilakukan oleh
(Sintya et al.,, 2018) dengan judul “Pengaruh HalRpn Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa TransportasikGanllee Pada Mahasiswa
Feb Unsrat Manado” yang menunjukkan hasil varidlaega dan kualitas layanan
secara simultan dan parsial memiliki pengaruh ygogitif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa TransportasikGorliee Pada Mahasiswa

Feb Unsrat Manado.
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4.3.3 Pengaruh KualitasWebsiteTerhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas website adalah sebuah instrument yang dikembangkan untuk
menilai kegunaan, informasi dan kualitas interajesia dariwebsite interes
(Muhsin & Zuliestiana, 2017).Website berdasarkan instrumen-instrumen
penelitian yang dikategorikan kedalam tiga indikataitu usability, information
quality, dan service interaction, dimana kesemumedsi tersebut adalah
pengukuran kepuasan konsumen atau user terhaditakdari website tersebut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa varibel kualitasbsite secara
parsial memiliki pengaruh yang positif dan sigrafik terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini terlihar dari niladitng (3.948) > fwel (1,984) dan signifikan
(0,00) < 0,05. Artinya, jika variabel kualitagebsiteditingkatkan satu satuan
maka keputusan pembelian akan meningkat sebe$4.0,1

Hasil ini menunjukkan bahweebsite Traveloka memilki kualitas yang
baik dalam hal kegunaan, kualitas informasi, daalitas layanannya sehingga
memberikan kepuasan bagi konsumen yang menggunakasite Traveloka.
Hasil penelitian ini didukung oleh teori yang dikekakan (Endra & Hermawan,
2017), bahwa semakin tinggi kualitas suatu web makan semakin banyak
pengguna yang mengakses web tersebut.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yadidpkukan oleh
(Kurniawati et al., 2018) dengan judul “Analisis ngaruh Kualitas Website
Terhadap Kepuasan Pelanggan Mister Aladin Denganghlenakan Webqual
4.0 yang menunjukkan bahwa kualitas website yaaglii dari variabel
usability, information quality danservice interactiorsecara simultan dan parsial

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan MistemAlad
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4.3.4. Pengaruh Serempak Kepercayaan, Harga, dan Hkilitas Website
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan pengujian secara simultan (UJi F)tadike bahwa nilai F

hitung sebesar 66,407 dengan nilai signifikan O,@®&pat disimpulkan bahwa
Kepercayaan, Harga, dan Kualitd¥ebsite berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Travelokéoth Medan. Artinya jika

variabel Kepercayaan, Harga dan Kualidsbsiteditingkatkan maka Kepuasan

Pelanggan Traveloka juga akan mengalami peningkatan



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan hasil penelitian yanghtelaapatkan dan

dikemukakan sebelumnya, maka kesimpulan dari gerelmenhenai Pengaruh

Kepercayaan, Harga, dan kualit&gbsiteadalah sebagai berikut:

1. Secara Parsial kepercayaan berpengaruh positif sigmfikan terhadap
kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.

2. Secara Parsial harga berpengaruh positif dan #gnifterhadap kepuasan
pelanggan Traveloka di Kota Medan.

3. Secara Parsial kualitas website berpengaruh pakitif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Traveloka di Kota Medan.

4. Secara Serempak kepercayaan, harga, dan kualiédsite berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Travelokati Medan.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dalam halenilis menyarankan
beberapa hal sebagai berikut :

1. Pada variabel kepercayaan, sebaiknya perusditaas lebih meningkatkan
kejujuran dan lebih mampu mengatasi setiap masalahg dihadapi
pelanggan,terutama saat bertransaksi dengan pgelangerusahaan Traveloka
harus mampu menjaga data pribadi pelanggan untukingieatkan rasa

percaya dan kepuasan bagi pelanggan.
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2. Pada variabel harga, perusahaan harus lebih erdaib harga-harga yang
sesuai dan lebih dapat terjangkau oleh pelangggar pelanggan dapat
merasakan manfaat dan dapat memberikan keunturaginpblanggan.Saat
perusahaan memberikan harga yang dibutuhan olahggdn maka pelanggan
akan semakinn loyal dan akan tetap menggunakan jasaeloka karena
pelanggan merasa puas atas harga yang ditawarkan.

3. Pada variabel kualitas website, sebaiknya pka#aterus mengembangkan
kualitas websitenya dengan baik karena kualitelssitesangat berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna, dimana dalam hal laiunkualitaswebsite
yang baik semakin banyak konsumen yang mengatksesitedan bertransaksi
dengan perusahaan, jika website yang diberikandeepangguna bagus maka
kepuasan para pelanggan akan terpenuhi.

4. Hasil uji secara simultan dan parsial menunjukiahwa variabel kepercayaan,
harga dan kualitasvebsite memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Traveloka, oleh kai&nadiharapkan
perusahaan harus tetap fokus untuk menjaga muitketega variabel tersebut

agar kepuasan pelanggan terus meningkat.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Adanya beberapa faktor yang tidak diisi secaragkap hal ini disebabkan
faktor perilaku atau karakter responden yang berfimtia. Faktor lainnya
adalah jawaban yang diberikan oleh sampel tidak umgkkan keadaan

sesungguhnya.
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2. Dalam penelitian ini variabel yang digunakanuknmengukur kepuasan
pealnggan terbatas pada variabel kepercayaan,, ltng&ualitasvebsite
3. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini teid@ada masyarakat Kota

Medan yang menggunakan jasa Traveloka.
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Lampiran

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA DAN KUALITAS WEBSITE
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TRAVELOKA
DI KOTA MEDAN

Responden yang terhormat,

Dimohonkan kesediaan Bapak/Ibu/Sdra/Sdri untuk emgjkan waktu
sejenak guna mengisi angket ini. Diharapkan dalangisiannya responden
menjawab dengan leluasa sesuai dengan persepsi Anda

Anda diharapkan menjawab dengan jujur dan terbwhels tidak ada
jawaban yang benar dan salah. Data dibutuhkan Wkegodériuan studi/ilmiah.

Sesuai dengan kode etik penelitian, penulis memdmrahasiaan semua
data. Kesediaan Bapak/Ibu/Sdra/Sdri mengisi anghkietadalah bantuan tak
ternilai bagi penulis. Akhirnya, penulis sampaikaerima kasih atas
kerjasamanya.

Peneliti,
Sonja Nirwana Hasibuan

IDENTITAS RESPONDEN

NO Responden

1. Jenis Kelamin . [ Laki- Laki L] Perempuan
2. Usia . [J20-25Tahun [] 31- 40 Tahun

[126 -30 Tahun [] Diatas 40 Tahun

3. Tingkat Pendidikan : [J SMA / Sederajat [1Ss1
] Diploma []S2
4. Pekerjaan . [ Mahasiswa ] Guru
] Karyawan Swasta [JPNS

5. Penghasilan/Bulan  : [J Rp 1.000.000
[1 Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000
[1 Rp 2.000.000 — Rp 3.000.000
[1 Rp 3.000.000 — Rp 4.000.000

[J Lainnya
KETERANGAN
SS : Sangat setuju
S : Setuju
KS : Kurang setuju
TS : Tidak setuju

STS : Sangat tidak setuju



PETUNJUK PENGISIAN ANGKET:

1. Bapak/lbu diminta untuk memberikant anggapan a&syataan yang ada
pada angket ini sesuai dengan keadaan, pendapapeidasaan Bapak/Ibu,
bukan berdasarkan pendapat umum atau pendapatlaiang

2. Berikanlah tanda checklist/ pada kolom yang Bapak/lbu anggap sesuai

dengan jawaban pada Bapak/Ibu.

Kepuasan Pelanggan (Y)

No Pernyataan SS S KS TS STS

1 | Saya puas dengan fitur yang
disediakan Traveloka.

2 | Saya puas karena Travelgka
mempunyai tampilan yang
menarik dan mudah untyk
digunakan.

3 | Saya puas dengan pelayanan
yang diberikan Traveloka.

4 | Saya puas karena Travelgka
memberikan layanan sesuai
dengan yang dijanjikan.

5 | Saya merasa puas
menggunakan jasa Traveloka

6 | Saya puas dengaliscount
yang diberikan Traveloka.

7 | Saya puas karena Travelgka
tidak membebankan biaya
tambahan dalam pemesanan
tiket kepada pelanggan.

8 | Saya puas karena Travelgka
memberikan kemudahan dalam
pemesanan tiket.




Kepercayaan (X1)

No

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Traveloka bersikap terbuk
terhadap konsumen.

a

Pengguna percaya Traveloka

akan jujur dalam melakuka
transaksi dengan pelanggan.

Traveloka mampu mengatg
masalah yang dihada
pelanggan.

Traveloka mampu menjagd
privasi data akun pengguna.

a

Traveloka dapat memberikg
informasi layanan 24 jam.

AN

Traveloka memberika
informasi sesuai dengan ya

tercantum dalam website.

Traveloka bertanggungjawa
atas segala kesalahan s
bertransaksi.

b

aat

Traveloka mengolah  daf

dengan sistem yang

menggunakan tingka
keamanan yang tinggi.

a

11




Harga (X2)

No

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Harga tiket pesawat yar
ditawarkan Traveloka terjangk
u pelanggan.

9
a

Harga tiket pesawat yar
ditawarkan dapat diterim
dengan wajar.

19

Traveloka memiliki harga yan

g

sesuai dengan kualitas produk

yang ditawarkan.

Saat menggunakan jasa yang

dipesan melalui website travelok
tarif yang ditetapkan sesu
dengan layanan yang diberikan.

al
ai

Harga yang ditawarkan ole

Traveloka dapat bersair
dengan harga yang ditawark
oleh online travel lainnya.

2h

9
an

Harga tiket pesawat ¢
Traveloka sesuai dengan hat
pasar.

|

ga

Harga yang
Traveloka  sesuai  denga
manfaat.

ditawarkan

AN

Harga tiket pesawat yar
ditawarkan Traveloka
menguntungkan pelanggan.

19




Kualitas Website (X3)

No Pernyataan SS KS TS STS

1 | Website Traveloka mudah
digunakan.

2 | Website Traveloka mudah
dipahami.

3 | Website Traveloka
memberikan pengalaman yang
positif bagi konsumen.

4 | Website Traveloka memiliki
tampilan yang inovatif untuk
kemudahan penggunaan
website.

5 | Website Traveloka
menyediakan informasi yang
lengkap.

6 | Website Traveloka
menyediakan informasi yang
up to date.

7 | Website Traveloka memiliki
reputasi yang baik.

8 | Konsumen merasa aman unfuk

melakukan transaksi melalui
website Traveloka.




Lampiran

KARAKTERISTIK IDENTITAS RESPONDEN

Frequency Table

Jenis Kelamin

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
valid  laki-laki 43 39.4 39.4 39.4
Perempuan 66 60.6 60.6 100.0
Total 109 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-25 Tahun 106 97.2 97.2 97.2
26-30 Tahun 2 1.8 1.8 99.1
31-40 Tahun 1 9 9 100.0
Total 109 100.0 100.0
Tingkat Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA/Sederajat 45 41.3 41.3 41.3
Diploma 4 3.7 3.7 45.0
S1 59 541 541 99.1
S2 1 .9 .9 100.0
Total 109 100.0 100.0




Pekerjaan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mahasiswa 88 80.7 80.7 80.7
Karyawan/Wiraswasta 18 16.5 16.5 97.2
Guru 3 2.8 2.8 100.0
Total 109 100.0 100.0
Penghasilan/Bulan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Rp.1.000.000 25 22.9 22.9 22.9]
Rp.1000.000-Rp.2.000.000 8 7.3 7.3 30.3
Rp.2.000.000-Rp.3.000.000 5 4.6 4.6 34.9]
Rp.3.000.000.Rp.4.000.000 5 4.6 4.6 39.4
Lainnya 66 60.6 60.6 100.01
Total 109 100.0 100.0




Lampiran

DATA FREKUENSI VARIABEL X1

Frequency Table

( KEPER

CAYAAN)

Pertanyaan_1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 16 14.7 14.7 15.6
Setuju 68 62.4 62.4 78.0
Sangat Setuju 24 22.0 22.0 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .9 9 .9
Tidak Setuju 1.8 1.8 2.8
Kurang Setuju 12 11.0 11.0 13.8
Setuju 69 63.3 63.3 77.1
Sangat Setuju 25 22.9 229 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 9 9 9
Tidak Setuju 1 .9 .9 1.8
Kurang Setuju 20 18.3 18.3 20.2
Setuju 71 65.1 65.1 85.3
Sangat Setuju 16 14.7 14.7 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 9 9 9
Kurang Setuju 10 9.2 9.2 10.1
Setuju 71 65.1 65.1 75.2
Sangat Setuju 27 24.8 24.8 100.0]
Total 109 100.0 100.0




Pertanyaan_5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Tidak Setuju 2 1.8 1.8 2.8
Kurang Setuju 12 11.0 11.0 13.8
Setuju 62 56.9 56.9 70.6
Sangat Setuju 32 29.4 29.4 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1.8 1.8 1.8
Kurang Setuju 9 8.3 8.3 10.1
Setuju 73 67.0 67.0 77.1
Sangat Setuju 25 22.9 22.9 100.0}
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_7
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Tidak Setuju 3 2.8 2.8 2.8
Kurang Setuju 16 14.7 14.7 17.4
Setuju 70 64.2 64.2 81.7
Sangat Setuju 20 18.3 18.3 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 9 9 9
Kurang Setuju 10 9.2 9.2 10.1
Setuju 65 59.6 59.6 69.7
Sangat Setuju 33 30.3 30.3 100.0]
Total 109 100.0 100.0




Lampiran

DATA UJI VALIDITAS VARIABEL X1
( KEPERCAYAAN )

Correlations

Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan
1 2 _3 _4 5 _6 7 _8 Kepercayaan (X1)

Pertanyaan_1 Pearson 1 510" 512" 416" 437" 435" 483" 551" 733"

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_2 Pearson 510" 1 580" 354" 395" 328" 278" 476" 671"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_3 Pearson 512" 580" 1 559" 468" 406" 454" 433" 749"

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_4 Pearson 416" 354" 559" 1 607" 511" 539" 492" 752"

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_5 Pearson 437" 395" 468" 607" 1 520" 622" 603" 795"

Correlation




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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_6 Pearson. 435" 328" 206" 511" 520" 1 412" 543" 696"

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_7 Pearson 483" 278" 454" 539" 622" 412" 1 515" 730"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_8 Pearson. 551" 476" 433" 292" 603" 543" 515" 1 779"

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Kepercayaan (X1) Pearson. 733" 671" 249" 255" 295" 696™ 730" 76" 1

Correlation

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

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109]

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).



Lampiran

Reliability

DATA UJI RELIABILITAS VARIABEL X1

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 109 100.0}
Excluded® 0 .0
Total 109 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.880

( KEPERCAYAAN )

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- [Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if ltem Deleted
Pertanyaan_1 28.5138 11.882 .642 .865
Pertanyaan_2 28.5138 11.919 .551 .875
Pertanyaan_3 28.6514 11.655 .657 .863
Pertanyaan_4 28.4312 11.951 671 .862
Pertanyaan_5 28.4495 11.065 .706 .858
Pertanyaan_6 28.4587 12.158 .599 .869|
Pertanyaan_7 28.5872 11.763 .633 .866
Pertanyaan_8 28.3761 11.681 .701 .859]




Lampiran

Frequency Table

(HARGA)

Pertanyaan_1

DATA FREKUENSI VARIABEL X2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 22 20.2 20.2 211
Setuju 62 56.9 56.9 78.0
Sangat Setuju 24 22.0 22.0 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1.8 1.8 1.8
Kurang Setuju 14 12.8 12.8 14.7
Setuju 74 67.9 67.9 82.6
Sangat Setuju 19 17.4 17.4 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 9 9 9
Kurang Setuju 9 8.3 8.3 9.2
Setuju 83 76.1 76.1 85.3
Sangat Setuju 16 14.7 14.7 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 16 14.7 14.7 15.6
Setuju 71 65.1 65.1 80.7
Sangat Setuju 21 19.3 19.3 100.0
Total 109 100.0 100.0




Pertanyaan_5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 3 2.8 2.8 2.8
Kurang Setuju 14 12.8 12.8 15.6
Setuju 72 66.1 66.1 81.7
Sangat Setuju 20 18.3 18.3 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 9 9 9
Kurang Setuju 14 12.8 12.8 13.8
Setuju 76 69.7 69.7 83.5
Sangat Setuju 18 16.5 16.5 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 11 10.1 10.1 11.0
Setuju 74 67.9 67.9 78.9
Sangat Setuju 23 21.1 21.1 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 23 211 211 22.0
Setuju 63 57.8 57.8 79.8
Sangat Setuju 22 20.2 20.2 100.0
Total 109 100.0 100.0




Lampiran
DATA UJI VALIDITASVARIABEL X2
(HARGA)

Correlations

Correlations

Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan
1 2 3 _4 5 6 7 _8 Harga (X2)
Pertanyaan_1 Pearson Correlation 1 707" 4227 553" 5007 5427 464" 607" 7907
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_2 Pearson Correlation 7077 1 5527 5617 507" 494" 4597 5377 785"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_3 Pearson Correlation 4227 552" 1 637" 605" 588" 506" 617" 787"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_4 Pearson Correlation 5537 5617 6377 1 4617 546" 404" 5617 764"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
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Pertanyaan_5 Pearson Correlation .500 .507 .605 461 1 .565 .533 527 764
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_6 Pearson Correlation 5427 494" 588" 546" 565 1 460" 454" 748"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_7 Pearson Correlation 464" 4597 506" 404" 5337 4607 1 6177 7197
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_8 Pearson Correlation 607" 5377 617" 5617 5277 454" 617" 1 804"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Harga (X2) Pearson Correlation 7907 785" 787" 764" 764" 748" 7197 804" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran

DATA UJI RELIABILITAS VARIABEL X2

( HARGA )

Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 109 100.0

Excluded® 0 .0

Total 109 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.901

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem| Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

Pertanyaan_1 28.1651 10.750 .706 .887
Pertanyaan_2 28.1560 11.077 .708 .886
Pertanyaan_3 28.1193 11.550 725 .886
Pertanyaan_4 28.1376 11.175 .682 .889
Pertanyaan_5 28.1651 11.010 .676 .889
Pertanyaan_6 28.1468 11.423 .668 .890
Pertanyaan_7 28.0734 11.513 .630 .893
Pertanyaan_8 28.1927 10.713 725 .885




Lampiran

Frequency Table

DATA FREKUENSI VARIABEL X3

( KUALITAS WEBSITE )

Pertanyaan_1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 9 .9 9
Kurang Setuju 5.5 5.5 6.4
Setuju 65 59.6 59.6 66.1
Sangat Setuju 37 33.9 33.9 100.0}
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1.8 1.8 1.8
Kurang Setuju 6.4 6.4 8.3
Setuju 65 59.6 59.6 67.9
Sangat Setuju 35 321 321 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 11 10.1 10.1 11.0
Setuju 72 66.1 66.1 77.1
Sangat Setuju 25 22.9 22.9 100.0}
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 11 10.1 10.1 10.1
Setuju 73 67.0 67.0 77.1
Sangat Setuju 25 22.9 22.9 100.0}
Total 109 100.0 100.0




Pertanyaan_5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 9 9 .9
Kurang Setuju 13 11.9 11.9 12.8
Setuju 69 63.3 63.3 76.1
Sangat Setuju 26 23.9 23.9 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 10 9.2 9.2 9.2
Setuju 76 69.7 69.7 78.9
Sangat Setuju 23 211 21.1 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju .9 .9 .9
Tidak Setuju 2 1.8 1.8 2.8
Kurang Setuju 9 8.3 8.3 11.0
Setuju 75 68.8 68.8 79.8
Sangat Setuju 22 20.2 20.2 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Tidak Setuju 9 9 1.8
Kurang Setuju 7.3 7.3 9.2
Setuju 76 69.7 69.7 78.9
Sangat Setuju 23 211 211 100.0
Total 109 100.0 100.0




Lampiran

Correlations

DATA UJI VALIDITASVARIABEL X3
( KUALITAS WEBSITE)

Correlations

Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan| Kualitas Website
1 2 3 4 5 6 7 8 (X3)
Pertanyaan_1 Pearson Correlation 1 6837 636" 4177 566 528" 4027 4217 759"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000}
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_2 Pearson Correlation 6837 1 6107 433”7 584" 4307 4917 5197 7827
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_3 Pearson Correlation 636" 610" 1 535" 5377 504" 4277 487" 7717
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_4 Pearson Correlation 417" 433”7 535" 1 5417 5597 501" 488" 7227
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109

109I
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Pertanyaan_5 Pearson Correlation .566 .584 .537 541 1 515 .622 .668 .830
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_6 Pearson Correlation 528" 4307 504" 559" 515" 1 524" 457" 726"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_7 Pearson Correlation 4027 4917 427" 501" 6227 524”7 1 606" 755"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_8 Pearson Correlation 4217 5197 487 488" 668" 4577 606" 1 766"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Kualitas Website Pearson Correlation 7597 7827 7717 7227 8307 726" 755" 766 1
(X3) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran

Reliability

DATA UJI RELIABILITAS VARIABEL X3
( KUALITAS WEBSITE )

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 109 100.0
Excluded® 0 .0
Total 109 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.898

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem| Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

Pertanyaan_1 28.8165 11.022 677 .885
Pertanyaan_2 28.8624 10.731 .700 .883
Pertanyaan_3 28.9725 10.990 .692 .884
Pertanyaan_4 28.9541 11.359 .638 .889
Pertanyaan_5 28.9908 10.417 .761 .877
Pertanyaan_6 28.9633 11.443 .647 .888
Pertanyaan_7 29.0275 10.768 .662 .887
Pertanyaan_8 28.9908 10.861 .681 .885




Lampiran
DATA FREKUENSI VARIABEL Y
( KEPUASAN PELANGGAN )

Frequency Table

Pertanyaan_1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 6 5.5 5.5 5.5
Setuju 77 70.6 70.6 76.1
Sangat Setuju 26 23.9 23.9 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 5 4.6 4.6 5.5
Setuju 77 70.6 70.6 76.1
Sangat Setuju 26 23.9 23.9 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 8 7.3 7.3 7.3
Setuju 81 74.3 74.3 81.7
Sangat Setuju 20 18.3 18.3 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1.8 1.8 1.8
Kurang Setuju 15 13.8 13.8 15.6
Setuju 69 63.3 63.3 78.9
Sangat Setuju 23 211 211 100.0
Total 109 100.0 100.0




Pertanyaan_5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 9 8.3 8.3 8.3
Setuju 77 70.6 70.6 78.9
Sangat Setuju 23 21.1 21.1 100.0]
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Tidak Setuju 2 1.8 1.8 2.8
Kurang Setuju 22 20.2 20.2 22.9
Setuju 59 54.1 54.1 77.1
Sangat Setuju 25 22.9 22.9 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Setuju 16 14.7 14.7 14.7
Setuju 69 63.3 63.3 78.0
Sangat Setuju 24 22.0 22.0 100.0
Total 109 100.0 100.0
Pertanyaan_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 .9 .9 .9
Kurang Setuju 5 4.6 4.6 5.5
Setuju 75 68.8 68.8 74.3
Sangat Setuju 28 25.7 25.7 100.0
Total 109 100.0 100.0




Lampiran

Correlations

DATA UJI VALIDITASVARIABEL Y
( KEPUASAN PELANGGAN )

Correlations

Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan|Pertanyaan| Kepuasan Pelanggan
1 2 3 4 5 6 7 8 (Y)
Pertanyaan_1 Pearson Correlation 1 454" 538" 424" 528" 276" 375" 267" 667"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .004 .000 .005 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109]
Pertanyaan_2 Pearson Correlation 454" 1 4147 494" 439”7 487" 175 359”7 688"~
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .069 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_3 Pearson Correlation 538”7 4147 1 588" 545" 3017 4357 3277 7217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_4 Pearson Correlation 4247 494" 588" 1 5517 594" 3227 5727 827"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
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Pertanyaan_5 Pearson Correlation .528 439 .545 551 1 422 405 .390 754
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_6 Pearson Correlation 276" 487" 3017 594" 4227 1 285" 3447 707"
Sig. (2-tailed) .004 .000 .001 .000 .000 .003 .000 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109
Pertanyaan_7 Pearson Correlation 375" 175 4357 3227 405" 285" 1 235 576~
Sig. (2-tailed) .000 .069 .000 .001 .000 .003 014 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|
Pertanyaan_8 Pearson Correlation 267" 3597 3277 5727 3907 344" 235 1 625~
Sig. (2-tailed) .005 .000 .001 .000 .000 .000 014 .000|
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109}
Kepuasan Pearson Correlation 667" 688"~ 7217 827" 754" 707" 576" 625" 1
Pelanggan (V) sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109 109|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Lampiran

Reliability

DATA UJI RELIABILITAS VARIABEL Y
( KEPUASAN PELANGGAN )

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 109 100.0}
Excluded® 0 .0
Total 109 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.843

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted

Pertanyaan_1 28.6697 8.760 .566 .826
Pertanyaan_2 28.6881 8.439 575 .825
Pertanyaan_3 28.7431 8.637 .634 .819
Pertanyaan_4 28.8165 7.633 744 .801
Pertanyaan_5 28.7248 8.405 .669 .814
Pertanyaan_6 28.8899 7.766 .556 .832
Pertanyaan_7 28.7798 8.821 432 .842
Pertanyaan_8 28.6606 8.782 .504 .833




Lampiran

Nilai Ketentuan r table
Untuk df 101-150

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

af=(N-2) 0.05|] 0.025] 0.01] o0.005] 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

101 | 01630 | 0.1937 | 02290 | 02528 |  0.3196
102 | 01622 | 01927 | 02279 | 02515| 03181
103 | 01614 | 0.1918 | 02268 | 02504 | 03166
104 | 01606 | 0.1909 | 02257 | 02492 | 03152
105 | 0.1599 |  0.1900 | 02247 | 02480 | 03137
106 | 01591 | 0.1891 | 02236 | 02469 | 03123
107 | 01584 | 01882 | 02226 | 02458 | 03109
108 | 01576 | 0.1874 | 02216 | 02446 | 03095
109 | 01569 | 0.1865 | 02206 | 02436 | 03082
110 | 01562 | 01857 | 02196 | 02425 |  0.3068
111 | 01555 | 0.1848 | 02186 | 02414 | 03055
112 | 01548 | 0.1840 | 02177 | 02403 | 03042
113 | 01541 | 0.1832| 02167 | 02393 | 03029
114 | 01535 | 01824 | 02158 | 02383 | 03016
115 01528 | 0.1816 | 02149 | 02373 | 03004
116 | 01522 | 01809 | 02139 | 02363 | 02991
17| 01515 | 01801 | 02131 | 02353 | 0.2979
118 | 01509 | 0.1793 | 02122 | 02343 | 02967
119 | 01502 | 0.1786 | 02113 | 02333 | 02955
120 | 01496 | 01779 | 02104 | 02324 | 02943
121 | 01490 | 01771 | 02096 | 02315 | 02931
122 | 01484 | 0.1764 | 02087 | 02305 |  0.2920
123 | 01478 | 01757 | 02079 | 02296 | 0.2908
124| 01472 01750 | 02071 | 02287 | 02897
125 | 0.1466 | 0.1743 | 02062 | 02278 |  0.2886
126 | 0.1460 | 01736 | 02054 | 02269 | 02875
127 | 01455 | 0.1729 | 02046 | 02260 |  0.2864
128 | 01449 | 01723 | 02039 | 02252 | 02853
129 | 01443 | 01716 | 02031 | 02243 | 02843
130 | 01438 | 01710 | 02023 | 02235 | 0.2832
131 | 01432 | 01703 | 02015 | 02226 | 02822
132 | 01427 | 01697 | 02008 | 02218 | 02811
133 | 01422 | 01690 | 02001 | 02210 | 0.2801
134 | 01416 | 0.1684 | 01993 | 02202 | 02791
135 |  0.1411| 0.1678 | 0.1986 | 02194 | 02781
136 | 0.1406 | 0.1672 | 0.1979 | 02186 | 02771
137 | 0.1401 | 0.1666 | 0.1972 | 02178 | 0.2761
138 | 0.1396 | 0.1660 | 0.1965 | 02170 | 02752
139 | 01391 | 0.1654 | 01958 | 02163 | 02742
140 | 0.1386 | 0.1648 | 01951 | 02155 | 02733
141 01381 | 01642 | 0.1944 | 02148 | 02723
142 | 01376 | 0.1637 | 01937 | 02140 | 02714
143 | 01371 0.1631| 01930 | 02133 | 02705
144 | 01367 | 0.1625 | 01924 | 02126 |  0.2696
145 | 01362 | 0.1620 | 01917 | 02118 | 02687
146 | 0.1357 | 0.1614 | 0.1911| 02111 0.2678
147 | 01353 | 01609 | 01904 | 02104 |  0.2669
148 | 01348 |  0.1603 | 0.1898 | 0.2097 |  0.2660
149 | 01344 | 01598 | 0.1892 | 0.2090 | 0.2652
150 | 0.1339 | 01593 | 0.1886 | 02083 |  0.2643




Lampiran
Nilai Ketentuan t tabel

Titik Persentase Distribusi t (df = 81 —120)

\Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135
84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549
99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289
102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815
108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741
109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598
111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198
117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 261814 3.16074
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 261778 3.16013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
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MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI PENELITIAN & PENGEMBANGAN
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Kapten Mukhtar Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. (061) 6625474
Woebsite : http://www.umsu.ac.id E-mail : rektor@umsu.ac.id

momor dan tangguy T
PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING
PROPOSAL / SKRIPSI MAHASISWA
—_——————

NOMOR : 1358 /TGS/I11.3-AU/UMSU-05/F /2020
Assalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, berdasarkan
Persetujuan permohonan judul penelitian Proposal / Skripsi dari Ketua / Sekretaris :

Program Studi : MANAJEMEN
Pada Tanggal : 13 Maret 2020

Dengan ini menetapkan Dosen Pembimbing Proposal / Skripsi Mahasiswa :

Nama : SONJA NIRWANA HASIBUAN
NPM : 1605160643

Semester .+ VIII (Delapan)

Program Studi : MANAJEMEN

Judul Proposal / Skripsi : Pengaruh Kepercayaan, Harga Dan Kualitas Website Terhadap
Kepuasan Pelanggan Traveloka Di Kota Medan

Dosen Pembimbing : RAIHANAH DAULAY,SE.,M.Si.
Dengan demikian di izinkan menulis Proposal / Skripsi dengan ketentuan

|. Penulisan berpedoman pada buku panduan penulisan Proposal/ Skripsi Fakultas Ekonomi
dan Bisnis UMSU.

2. Pelakasanaan Sidang Skripsi harus berjarak 3 bulan setelah dikeluarkanya Surat Penetapan
Dosen Pembimbing Skripsi

3. Proyek Proposal / Skripsi dinyatakan ™ BATAL ™ bila tidak selesai sebelum Masa
Daluarsa tanggal :13 Maret 2021

4. Revisi Judul...........

Wassalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakartuh.

Ditetapkan di : Medan
Pada Tanggal : 18 Rajabl44]1 H
13 Maret 2020 M

Tembusan :

1. Pertinggal.

Akreditasi A : Program Studi Manajemen - Program Studi Akuntansi - Program Studi EP
Akreditasi B : Program Studi DIll Manajemen Perpajakan



MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

JL Kapten Mukhtar Basri No. 3. Medan, Telp. 061-6624567, Kode Pos 20238

PERMOHONAN JUDUL PENELITIAN

No. Agenda: 445/IJDL/SKR/MAN/FEB/UMSU/27/11/2019

Kepada Yth. Medan, 27/11/2019
Ketua Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

di Medan

Dengan hormat.
Saya yang bertanda tangan di bawah ini,

Nama - Sonja Nirwana Hasibuan
NPM 1605160643
Program Studi : Manajemen
Konsentrasi . Pemasaran

Dalam rangka proses penyusunan skripsi, saya bermohon untuk mengajukan judul penelitian berikut ini:
Identifikasi Masalah - Strategi pemasaran, kualitas pelayanan, Loyalitas Nasabah dan kepuasan Nasabah.

Rencana Judul Analisis Strategi Pemasaran Minyak Kelapa Sawit (Crude Palm Oil)

1
@ Pengaruh Kepercayaan,Harga, dan Kualitas Website Terhadap Kepuasan Pelanggan
Traveloka
3. Pengaruh Marketing Mix ( Produk, Harga, Lokasi dan Promosi ) Terhadap Loyalitas
Pelanggan
1. Pt Mahkota Group Tbk Kota Medan
Objek/Lokasi Penelitian ~ : 2. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis ( UMSU )

3. Halal Mart Kota Medan

Demikianlah permohonan ini saya sampaikan. Atas perhatiannya saya ucapkan terimakasih.

Hormat Saya
Pemghon

(Sonja Nirwana Hasibuan)



MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

UMSU FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

g | My JL Kapten Mukhtar Basri No. 3. Medan, Telp. 061-6624567, Kode Pos 20238

PERSETUJUAN JUDUL PENELITIAN

Nomor Agenda: 445/JDL/SKR/MAN/FEB/UMSU/27/11/2019

Nama Mahasiswa - Sonja Nirwana Hasibuan
NPM 1605160643

Program Studi : Manajemen

Konsentrasi Pemasaran

Tanggal Pengajuan Judul 2 27/11/2019

Nama Dosen Pembimbing

" Namwan Yoy 2

Judul Disetujui : Qengawwemw,wwo\om»ww _
Mebsike  terwdef  Vekuaon  (andpm {vavad
CStdi Wases fota: Medlan ),
Medaf) %\ Januat 2030
Disahkan oleh:
Ketua Program Studj Manajemen Dosen embim}ing
~
(Jasman Sarifuddin Hasibuan, SE., M.Si.) B\ I, S€. 0 40

*) Diisi oleh Pimpinan Program Studi
**) Dusi oleh Dosen Pembimbing
Setelah disahkan oleh Prodi dan Dosen pembimbing, scan foto dan uploadlah lembaran ke-2 mp-mmm-vphuhgmmsm‘



SURAT PERNYATAAN PENELITIAN/SKRIPSI

Saya yang bertandatangan dibawah ini :

Nama oty Nwarg Kosibuan
NPM cJe0sIe0CYUS
Konsentrasi e
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis (Akuntansi Perpajakan/Manajemen/ [ESE)

Perguruan Tinggi : Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU)
Menyatakan bahwa:

1. Saya bersedia melakukan penelitian untuk penyusunan skripsi atas usaha
sendiri, baik dalam hal penyusunan proposal penelitian, pengumpulan data
penelitian, dan penyusunan laporan akhir penelitian/ skripsi.

2. Saya bersedia dikenakan sanksi untuk melakukan penelitian ulang apabila
terbukti penelitian saya mengandung hal-hal sebagai berikut :

e Menjiplak/Plagiat hasil karya penelitian orang lain.
* Merekayasa tanda angket, wawancara, observasi, atau dokumentasi.

3. Saya bersedia dituntut di depan pengadilan apabila saya terbukti memalsukan
stempel, kop surat, atau identitas perusahaan lainnya.

4. Saya bersedia mengikuti sidang meja hijau secepat-cepatnya 3 bulan setelah
tanggal dikeluarkannya surat “penetapan proyek proposal/makalah/skripsi dan
penghunjukkan Dosen Pembimbing” dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMSU.

Demikianlah surat pernyataan ini saya perbuat dengan kesadaran sendiri.

......................

Sotfa NwWara Hasibuay

NB :
e  Surat pernyataan asli diserahkan kepada Program Studi Pada saat pengajuan judul
* Foto copy surat pemyataan dilampirkan di proposal dan skripsi
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PENGESAHAN PROPOSAL

Berdasarkan hasil Seminar proposal Program Studi Manajemen yang diselenggarakan pada
hari Sabtu, 11 April 2020 menerangkan bahwa:

Nama : SONJA NIRWANA HASIBUAN

N .P.M. : 1605160643

Tempat / Tgl.Lahir : Binanga, 20 Juni 1997

Alamat Rumah : JI. Gunung Tua-Binanga Kec.Barumun Tengah Kab.Padang Lawas
JudulProposal :PENGARUH KEPERCAYAAN , HARGA DAN KUALITAS

WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
TRAVELOKA DI KOTA MEDAN

Proposal dinyatakan syah dan memenuhi Syarat untuk menulis Skripsi

dengan
pembimbing : RAIHANAH DAULAY,SE.,M.Si.
Medan, Sabtu, 11 April 2020

TIM SEMINAR
Ketua Sekretaris
oy
JASMAN SARIPUDDIN,SE.,M.Si. Dr.JUFRIZEN,SE.,M.Si.
Pembimbing Pembanding
L g
Coar _
RAIHANAH DAULAY,SE.,M.Si. HAZMANAN KHAIR, PhD.
Diketahui / Disetujui
A.n. Dekan
Wakil Dekan - |

ADE GUNAWAN, S.E., M.Si.
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Unggul | cerdas | Terpercaya

BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL JURUSAN MANAJEMEN

Pada hari ini Sabtu, 11 April 2020 telah diselenggarakan seminar Proposal Program Studi Manajemen
menerangkan bahwa :

Nama : SONJA NIRWANA HASIBUAN

N .P.M. : 1605160643

Tempat / Tgl.Lahir : Binanga, 20 Juni 1997

Alamat Rumah : JI. Gunung Tua-Binanga Kec.Barumun Tengah Kab.Padang Lawas

:PENGARUH KEPERCAYAAN , HARGA DAN KUALITAS WEBSITE
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TRAVELOKA DI KOTA

JudulProposal

MEDAN

Disetujui / tidak disetujui *)

Item Komentar
Judul Ok

Bab | Fenomena Masalah belum kelihatan

Bab Il Tambah teori dan jurnal2 pendukung

Bab Il Sumber teori
Lainnya Gunakan Mendeley

Kesimpulan I Lulus
[ Tidak Lulus
Medan, Sabtu, 11 April 2020
TIM SEMINAR

Sekretaris

Ketua

/ //Z%

JASMAN SARIPUDDIN, S.E., M.Si.

Pembimbing Pembanding

- F
g” Pl /\/\/\A/\A«v@«w
=
RAIHANAH DAULAY,SE.,M.Si.

HAZMANAN KHAIR, PhD.
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BERITA ACARA BIMBINGAN PROPOSAL

Nama Mahasiswa : SONJA NIRWANA HASIBUAN
NPM : 1605160643

Program Studi : MANAJEMEN

Konsentrasi : MANAJEMEN PEMASARAN

Judul Penelitian

: PENGARUH KEPERCAYAAN,

HARGA  DAN

KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN TRAVELOKA DI If{OTA MEDAN.

Tanggal Deskripsi Hasil Bimbingan J!’araf Keterangan
3/ 20 | pa Adrd |
! & <
9/3- 20 | Ml G’f’nﬂ""f"‘ cproposal, podisan ) |
s s pdonan pnbagan (L]«
ALY Gislor, ablin dipbaibi, eon | [\~ T
A%pw;;l,u». v asakad o el 2 7
it
10/3 -2 [ AR, 2. Dipeni@, Falihor, andikata |\
N’("?V\Q,,\,O/‘\ . Mfl.f lea waniu &V'ﬁb,' ‘S *’
JAl
i(0/3-20 | pab. 3. Yabmli Leligk porgonpunits .
d""hi kJM/ilL AMALVU- th N \ >
' il
D Prshlia Sy nundde, ]
. S
12- 3. 20 /—icc {;“‘Vf/hwv Vre?om’ ,:L/’l
1 25

( RAIHANAH DAULAY, S.E., M.Si )

Medan, Maret 2020
Diketahui/Disetujui :

Perhbimbing Proposal

i
b’/
s

Ketua Program Studi Manajemen

( JASMAN SARIPUDDIN HSB, SE, M.Si )



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Data Pribadi

Nama

NPM

Tempat & Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama
Kewarganegaraan

Alamat

AnakKe

Nama Orang Tua
Ayah
Ibu

Alamat

Pendidikan Formal

1. 2004 s/d 2009
2. 2010 s/d 2012
3. 2013 s/d 2015
4. 2016 s/d 2020

: Sonja Nirwana Hasibuan

11605160643

: Binanga, 20 Juni 1997
: Perempuan
> Islam

: Indonesia

: JI. Gunung Tua-Binanga Kec.Barumun B&éng

Kab.Padang Lawas

: 5 dari 5 Bersaudara

: H. Raja Samporna Hasibuan
: Hj. Hasnah Dewi Harahap

. JI. Gunung Tua-Binanga Kec.Barumun Béng

Kab.Padang Lawas

: SN Negeri Binanga 102190
: SMP N 1 Barumun Tengah

: MA Negeri Barumun Tengah
: Mahasiswa Universitas MuhamyaddSumatera

Utara

Hormat Saya

Sonja Nirwana Hasibuan



