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ABSTRAK 

 

Penelitian ini mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi Traveloka menggunakan 

kerangka kerja PIECES, yang mencakup Kinerja, Informasi, Ekonomi, Kontrol, Efisiensi, 

dan Layanan. Populasi dan sampel pada penelitian adalah pengguna aplikasi Traveloka 

yang berjumlah 202 responeden. Data dikumpulkan melalui analisis regresi linier dan 

One-way ANOVA untuk meneliti dampak faktor-faktor ini terhadap pengalaman 

pengguna. Analisis menunjukkan nilai p yang sangat signifikan (p < 0,001) untuk semua 

variabel independen, yang mengindikasikan bahwa setiap kategori PIECES memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Secara khusus, Efisiensi_Index 

menunjukkan pengaruh terkuat dengan koefisien 0,521 (p = 0,000), diikuti oleh 

Kontrol_Index dan Info_Index dengan koefisien masing-masing 0,251 (p = 0,002) dan 

0,249 (p = 0,001). Model regresi menjelaskan 66,1% variansi dalam 

Kepuasan_Pengguna_Index (R² = 0,661), yang menegaskan keandalan model tersebut. 

Temuan ini memberikan wawasan berharga bagi Traveloka untuk mengidentifikasi 

kekuatan dan kelemahan layanan serta merekomendasikan perbaikan strategis untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna. 

 

Kata Kunci: Metode PIECES, Traveloka, Model Regresi, Pengujian ANOVA.  
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APPLICATION OF THE PIECES METHOD TO DETERMINE USER 

SATISFACTION LEVEL ANALYSIS ON THE TRAVELOKA APPLICATION 

 

By 

 

Luthfiyyah Mufidah 09031482326014 

Information Systems, Faculty of Computer Science, Sriwijaya University 

Email: 09031482326014@student.unsri.ac.id 

 

ABSTRACT 

 

This study evaluates the user satisfaction of the Traveloka application using the PIECES 

framework, which includes Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, and 

Service. The population and sample of the study were Traveloka application users 

totaling 202 respondents. Data was collected through linear regression analysis and 

One-way ANOVA to examine the impact of these factors on user experience. The analysis 

showed highly significant p values (p < 0.001) for all independent variables, indicating 

that each PIECES category has a significant influence on user satisfaction. In particular, 

Efficiency_Index showed the strongest influence with a coefficient of 0.521 (p = 0.000), 

followed by Control_Index and Info_Index with coefficients of 0.251 (p = 0.002) and 

0.249 (p = 0.001) respectively. The regression model explained 66.1% of the variance in 

Satisfaction_User_Index (R² = 0.661), which confirms the reliability of the model. These 

findings provide valuable insights for Traveloka to identify service strengths and 

weaknesses and recommend strategic improvements to enhance user experience. 

 

Keyword : PIECES Method, Traveloka, Regression Model, ANOVA Testing. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era digital saat ini, transformasi besar-besaran telah terjadi di berbagai 

sektor, termasuk industri perjalanan. Kemajuan teknologi informasi dan internet telah 

membuka pintu bagi perkembangan platform perjalanan daring yang memberikan 

layanan pemesanan tiket pesawat, hotel, transportasi, dan kebutuhan perjalanan lainnya 

secara efisien. Traveloka adalah salah satu platform terkemuka yang telah merevolusi 

cara orang merencanakan dan menjalani perjalanan mereka. Traveloka, didirikan pada 

tahun 2012, adalah salah satu platform agen perjalanan daring (OTA) yang berasal dari 

Indonesia. Startup ini telah mengembangkan layanannya untuk mencakup pemesanan 

tiket kereta api, bus, penyewaan mobil, dan berbagai kegiatan rekreasi. Sejak tahun 

2015, Traveloka telah memperluas operasinya ke negara-negara tetangga seperti 

Singapura, Malaysia, Vietnam, Thailand, dan Filipina (Wardhani dkk., 2024). Dengan 

memanfaatkan teknologi, Traveloka telah menyediakan solusi yang praktis bagi jutaan 

pelanggan dalam merencanakan perjalanan mereka, memungkinkan mereka untuk 

membandingkan harga, menemukan penawaran terbaik, dan melakukan reservasi 

dengan cepat dan mudah. Traveloka merupakan sebuah platform pencarian tiket 

pesawat yang cepat, terjangkau, dan menyediakan beragam pilihan. Harga yang 

ditampilkan di platform Traveloka telah diproses dari sumber-sumber resmi. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk memahami dampak citra merek, harga, dan 

kepercayaan terhadap minat beli konsumen terhadap layanan Traveloka Online. 
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Partisipan dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan layanan 

Traveloka Online (Suali dkk., 2023). 

Persaingan dalam industri perjalanan semakin meningkat dari waktu ke waktu, 

menunjukkan tingkat ketajaman dan ketegangan yang tinggi. Travel agent 

konvensional kini mulai tergeser oleh online travel agent dengan berbagai produknya 

yang beragam, didukung oleh aplikasi yang sangat memudahkan pelanggan. Namun, 

tidak semua aspek dari produk-produk perusahaan perjalanan dikuasai sepenuhnya 

oleh online travel agent, seperti halnya produk paket wisata (Supriadi, 2022). Semakin 

ketatnya persaingan di industri perjalanan daring, tantangan baru muncul bagi platform 

seperti Traveloka. Persaingan yang ketat dan ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi 

menempatkan tekanan besar pada Traveloka untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan mereka. Dalam lingkungan bisnis yang dinamis, penting bagi Traveloka untuk 

selalu berinovasi dan menyesuaikan diri dengan perubahan tren dan kebutuhan pasar. 

Hal ini menunjukkan perlunya pendekatan yang proaktif dalam memahami dan 

memenuhi kebutuhan serta preferensi pelanggan. Inovasi memiliki peranan yang 

sangat signifikan dalam meningkatkan mutu produk dan layanan yang disajikan oleh 

industri pariwisata yang penuh persaingan (Achmad, 2023). 

Dalam konteks ini, evaluasi tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat penting 

bagi Traveloka. Mengetahui sejauh mana kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 

mereka tawarkan dapat menjadi dasar yang kuat untuk perbaikan dan pengembangan 

lebih lanjut. Kepuasan konsumen merujuk pada penilaian yang disadari atau evaluasi 

kognitif terhadap kinerja relatif suatu produk, baik itu positif maupun negatif, serta 



15 
 

apakah produk tersebut sesuai atau tidak sesuai dengan kebutuhan pengguna. Aspek 

lain dari kepuasan mencakup perasaan yang timbul terhadap produk tersebut (Asyiah 

dkk., 2020). Dengan memahami kekuatan dan kelemahan dari perspektif pelanggan, 

Traveloka dapat mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki dan meningkatkan 

pengalaman pengguna secara keseluruhan. Oleh karena itu, penerapan metode PIECES 

(Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, dan Services) dalam 

menentukan analisis tingkat kepuasan dapat menjadi alat yang efektif bagi Traveloka 

untuk mengukur dan meningkatkan kualitas layanan mereka. PIECES menitikberatkan 

pada enam area analisis yang mencakup kinerja, informasi dan data, ekonomi, kontrol 

dan keamanan, efisiensi, serta layanan (Pratiwi dkk., 2021). Analisis PIECES, yang 

terdiri dari enam aspek, berperan penting dalam mengklasifikasikan masalah yang 

ditemui. Melalui pendekatan ini, masalah-masalah yang muncul dapat dikelompokkan 

berdasarkan pada fokus analisis yang telah ditetapkan. Hal ini mempermudah dalam 

mengidentifikasi indikator-indikator masalah yang mungkin timbul dan 

memungkinkan untuk pengambilan langkah-langkah yang tepat guna penyelesaiannya 

(Haniasti dkk., 2023). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan metode PIECES dalam 

menentuksn tingkat kepuasan pelanggan pada aplikasi Traveloka. Metode PIECES 

memungkinkan analisis yang spesifik terhadap sistem dengan mempertimbangkan 

enam variabel, yaitu Kinerja, Informasi, Ekonomi, Kontrol, Efisiensi, dan Keamanan. 

Dengan menerapkan Metode PIECES, peneliti dapat mengidentifikasi masalah-

masalah yang ada dan menyediakan solusi bagi permasalahan dalam sistem. Hal ini 
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memungkinkan perusahaan untuk memanfaatkannya dalam upaya perbaikan dan 

pengembangan kualitas sistem (Noor, 2022). Dengan menggunakan pendekatan ini, 

diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih dalam tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan dan mendapatkan wawasan yang berharga untuk 

perbaikan yang dapat dilakukan. Melalui analisis yang komprehensif, diharapkan 

Traveloka dapat mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan dan 

mengimplementasikan strategi yang efektif untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan. 

Latar belakang masalah ini berfokus pada sejumlah tantangan yang dihadapi 

oleh Traveloka dalam memahami dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pertama, 

terdapat kurangnya pemahaman yang mendalam mengenai faktor-faktor spesifik yang 

memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Traveloka. Ini menciptakan kesulitan bagi 

perusahaan dalam mengidentifikasi elemen-elemen kunci yang perlu ditingkatkan 

untuk memenuhi harapan pelanggan. Kedua, wawasan manajemen Traveloka terkait 

optimalisasi pengalaman pengguna dan peningkatan kualitas layanan masih terbatas. 

Hal ini berdampak pada kemampuan mereka untuk merancang dan menerapkan 

strategi yang efektif dalam menjaga kepuasan pengguna di tingkat yang tinggi. Selain 

itu, keterbatasan literatur yang tersedia mengenai evaluasi kepuasan pelanggan 

khususnya dalam konteks industri perjalanan daring juga menambah kompleksitas 

masalah ini. Kurangnya panduan dan studi empiris yang mendalam membuat upaya 

untuk meningkatkan layanan dan pengalaman pengguna menjadi kurang terarah dan 

kurang berbasis bukti. Oleh karena itu, situasi ini menekankan perlunya penelitian dan 



17 
 

pengembangan lebih lanjut untuk mengisi kekosongan pengetahuan dan memberikan 

dasar yang kuat bagi peningkatan kualitas layanan di Traveloka. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang akan dijawab dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana menerapkan metode PIECES (Performance, Information, 

Economy, Control, Efficiency, dan Services) dalam mengevaluasi tingkat 

kepuasan pelanggan pada aplikasi Traveloka? 

2. Bagaimana cara mengetahui tingkat efisiensi kepuasan pengguna aplikasi 

Traveloka menggunakan metode PIECES? 

1.3 Tujuan 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah : 

1. Menerapkan metode PIECES (Performance, Information, Economy, Control, 

Efficiency, dan Services) dalam mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan 

pada aplikasi Traveloka. 

2. Memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 

layanan yang disediakan oleh Traveloka. 

 1.4 Manfaat 

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah : 

1.  Mengevaluasi aspek kinerja untuk memastikan aplikasi berjalan dengan cepat, 

stabil, dan  responsif. 
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2. Menilai dan meningkatkan keakuratan serta relevansi informasi yang 

disediakan dalam  aplikasi memastikan pengguna mendapatkan data yang 

mereka butuhkan dengan benar. 

3. Menilai kualitas layanan, termasuk dukungan pelanggan dan fitur tambahan, 

membantu Traveloka memastikan bahwa mereka memberikan pengalaman 

pengguna yang memuaskan dan responsive terhadao kebutuhan pengguna. 

1.5 Identifikasi Masalah 

Adapun identifikasi masalah penelitian ini adalah : 

1. Kurangnya pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan pada aplikasi Traveloka. 

2. Keterbatasan dalam wawasan manajemen Traveloka dalam mengoptimalkan 

pengalaman pengguna dan meningkatkan kualitas layanan. 

3. Kekurangan literatur mengenai evaluasi kepuasan pelanggan dalam konteks 

industri perjalanan daring. 

1.6 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah penelitian ini adalah : 

1. Penelitian ini akan difokuskan pada analisis tingkat kepuasan pelanggan pada 

aplikasi Traveloka. 

2. Wawasan yang diperoleh akan dibatasi pada area pengalaman pengguna dan 

kualitas layanan yang ditawarkan oleh Traveloka. 
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3. Penelitian ini tidak akan mencakup aspek lain dari industri perjalanan daring 

yang tidak langsung berhubungan dengan evaluasi kepuasan pelanggan pada 

aplikasi Traveloka. 

4. Penelitian ini menggunakan metode PIECES. 

5. Pengelolaan data menggunakan aplikasi SPSS versi 25. 

6. Responden yang diambil merupakan responden yang berlangganan atau 

menggunakan aplikasi Traveloka. 

7. Metode yang digunakan dalam menganalisis data pada aplikasi ini 

menggunakan metode PIECES yang terdiri dari 7 variabel yaitu performance, 

information, economy, control, efficiency, services dan kepuasan pengguna. 

8. Pengambilan data pada penelitian ini berada di kota Palembang. 
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