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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN TIKET PESWAT SRIWIJAYA AIR DI
TIKET.COM

Oleh:
Agennia Ariyanti

Pada penelitian ini bertujuan untuk menguji adanya pengaruh E-service
quality dan E-trust terhadap Keputusan Pembelian Tiket Pesawat Sriwijaya Air di
Tiket.com.. Penelitian ini berjenis penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian
ini merupakan fraveler yang sudah pernah memesan tiket pesawat sriwijaya air di
tiket.com. Sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden yang menggunakan
teknik Non-Probability Sampling dengan metode Purposive Sampling. Instrumen
pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner yang dinilai
menggunakan skala /ikert dan telah diuji menggunakan program SPSS statistics 27.
Penelitian ini menghasilkan variabel E-Service Quality dan E-Trust yang memiliki
pengaruh signifikan secara parsial dan simultan terhadap Keputusan Pembelian.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Trust, Keputusan Pembelian.

Mengetahui,
Pembimbing Sekretaris Jurusan Manajemen
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Dr. Aslamia Rosa, S.E., M.Si Lina Dameria Siregar, S.E., M.M.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND E-TRUST ON THE
DECISION TO PURCHASE SRIWIJAYAAIR FLIGHT TICKETS AT
TIKET.COM

By:
Agennia Ariyanti

This study alms to examine the effect of e-service quality and e-trust on purchasing
decisions Sriwijaya Air airplane tickets on Tiket.com, either partially or
simultaneously. This research is a quantitative research type. The population in this
study were travelers who had already booked Sriwijaya Air flight tickets at
tiket.com. The sample in this study was 100 respondents who used the Non-
Probability Sampling technique with the Purposive Sampling method. The data
collection instrument for this research uses a questionnaire which is assessed using
a Likert scale and has been tested using the SPSS statistics 27 program. This
research produces the E-Service Quality and E-Trust variables which have a
significant partial and simultaneous influence on Purchasing Decisions.

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, Purchasing Decisions.
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Advisor Secretary of The Management Department
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LEMBAR PERSETUJUAN ABSTRAK

Kami dosen pembimbing menyatakan abstrak skripsi dalam Bahasa Inggris dari

Mahasiswa:

Nama : Agennia Ariyanti

NIM :01011282025041

Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Judul Skripsi : Pengaruh E-Service Quality Dan E-Trust Terhadap

Keputusan Pembelian Tiket Pesawat Sriwijaya Air Di
Tiket.com
Telah kami periksa penulisan, grammar, maupun susunan fenses nya dan kami

setujui untuk ditempatkan pada lembar abstrak.

Mengetahui,

Pembimbing Sekretaris Jurusan Manajemen
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Saat ini perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi tidak bisa
dihindari, dan informasi juga semakin mudah didapat sehingga
memudahkan pengguna untuk mendapatkan informasi yang mereka
butuhkan. Penggunaan internet meningkat pesat di seluruh dunia terutama
di Indonesia hal ini dibuktikan berdasarkan digital (2023) yang
dikeluarkaan oleh we are social Indonesia bahwa adanya peningkatan pada
tahun 2023 sebanyak 213 juta pengguna internet di Indonesia sedangkan
pada tahun 2022 jumlah pengguna internet di Indoenesia sebanyak 202 juta
orang yang berarti terjadi peningkatan sebesar 5,44%.

Besarnya jumlah pengguna internet di Indonesia didukung oleh
pesatnya perkembangan smartphone. Semakin berkembang teknologi
smartphone di Indonesia membuat banyak aplikasi dan website yang
akhirnya mengubah perilaku masyarakat contohnya saja di sektor
transportasi yang saat ini pemesanannya bisa dilakukan melalui online
travel agent. Dalam kegiatan penjualan online travel agent sangat mudah
untuk menjual produk kepada konsumen hanya dengan membuat website
dan memasukkan produk yang mereka minati, konsumen dapat dengan
mudah dan aktif mencari informasi destinasi, seperti akomodasi dan harga

yang mereka inginkan. Di Indonesia saat ini banyak online travel agent



yang memberikan layanan yang sangat baik dan berikut ini data mengenai

peringkat online travel agent di Indonesia.

N 2 5
Traveloka Tiket.com Agoda Pegipegi

Gambar 1. 1 Peringkat online travel agent di Indonesia
Sumber: KataData Media Network, 2023.

Berdasarkan Gambar 1.1 Menunjukan hasil bahwa banyak ragam
jenis online travel agent seperti tiket.com, traveloka, agoda, pegipegi dan
lain-lain. Tiket.com juga menjadi salah satu online travel agent yang
memiliki reputasi yang sangat baik dan mendapat predikat si/ver menurut
hasil riset Indonesia WOW Brand (2023) yang dikeluarkan oleh MarkPlus,
Inc.

Tiket.com merupakan pionir online travel agent di Indonesia yang
didirikan pada tahun 2011 oleh Wenas Agusetiawan, Dimas Surya Yaputra,
Natali Ardianto, dan Mikhael Gaery Undarsa. Sebelumnya tiket.com
bergabung dengan Blibli pada tahun 2017 dan akhirnya ditahun 2021
menjadi anak perusahaan konsolidasi Blibli, dan tiket.com juga menjadi

rekan bisnis dari Kereta Api Indonesia. Tiket.com menjadi salah satu online



travel agent terbesar di Indonesia yang menawarkan tiket pesawat, kereta
api, akomodasi, tiket acara, sewa mobil dan kebutuhan perjalanan lainnya.

Tiket.com memiliki visi misi untuk menyediakan pemesanan
perjalanan online terbaik melalui platform online dan menjadi layanan yang
memanfaatkan perkembangan digital untuk mempermudah penumpang
booking tiket pesawat dengan harga terjangkau, periksa tiket penerbangan
di mana saja, kapan saja. Tiket.com juga berkomitmen menjadi online travel
agent terbaik dan akan terus memberikan pelayanan yang maksimal.
Tiket.com telah bermitra dengan beberapa maskapai maskapai besar baik
dari dalam negeri maupun luar negeri untuk menawarkan penerbangan yang
terbaik untuk para penumpangnya, berikut ini beberapa maskapai yang
menjalin kerja sama dengan tiket.com

Citilink TREC i

SAHID Sriwipaya Ar

Y

Garuda Indonesia

Gambar 1. 2 Maskapai yang Bekerjasama dengan Tiket.com
Sumber: Tiket.com, 2023

Berdasarkan Gambar 1.2 menunjukan bahwa tiket.com menjalin
kerja sama dengan berbagai maskapai penerbangan seperti Sriwijaya Air,
Nam Air, Garuda Indonesia, Citilink, AirAsia, Batik Air, Lion Air, Wings
Air, Kalstar Aviation, Malindo Air, Royal Brunei, Thai Lion Air, Scoot, dan
masih banyak lagi.

Tiket.com memiliki fitur smart trip yang mana pada fitur ini

penumpang akan melihat semua pilihan penerbangan berangkat dan pulang



dalam satu layar dengan desain yang simpel dan menarik. Penumpang juga
dapat mengakses secara rinci mengenai fasilitas yang ditawarkan oleh setiap
maskapai yang dipilih, penumpang bisa melihat jatah bagasi dan
ketersediaan makanan gratis dipesawat. Simple refund, merupakan fitur
yang akan memudahkan para penumpang saat akan membatalkan
penerbangan karena alasan tertentu dan akan diproses selambat-lambatanya
dalam waktu 14 hari. Fitur terakhir adalah simple reschedule yang berguna
untuk para penumpang yang ingin mengubah jadwal pesawat mereka.
Tiket.com memberikan kemudahan bagi agent group karena di
Tiket.com dapat melakukan pemesanan tiket pesawat grup secara online
dengan menghubungi customer service yang akan membantu 24 jam.
Tiket.com memberikan keuntungan bagi para penumpangnya dengan
memberikan intensif dalam bentuk tiket points, intensif tersebut akan
didapatkan setelah melakukan transaksi di tiket.com. Points yang
dikumpulkan penumpang akan memberikan diskon pada transaksi
selanjutnya, points juga bisa ditukar dengan hadiah yang menarik dari
tiket.com. Transaksi melalui tiket.com memiliki inovasi canggih yang akan
membuat proses transaksi dilakukan secara online dengan cepat dan tanpa
rasa khawatir. Pelanggan dapat membayar tiket pesawat melalui transfer
ATM, mobile banking, kartu kredit, dompet digital dan metode lainnya yang
sudah tersedia di aplikasi tiket.com. Para penumpang yang melakukan
transaksi di tiket.com tidak perlu khawatir karena keamanan transaksi di

tiket.com menggunakan teknologi GeoTrust, Mastercard SecureCode dan



Verified By Visa serta setiap data yang diberikan saat melakukan pemesanan
tiket akan tersimpan secara otomatis ke sistem database payment gateway
tiket.com.

PT Sriwijaya Air menjadi salah satu maskapai yang sampai saat ini
masih beroperasi dan dipercaya dengan baik oleh masyarakat di tengah
persaingan dengan maskapai-maskapai lainnya. Berikut ini ditampilkan

data tingkat persaingan sriwijaya air dengan maskapai kompetitor lain.
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Sriwijaya Air
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Lion Air
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Gambar 1. 3 Maskapai favorite di Indonesia
Sumber: KataData Media Network, 2023

Berdasarkan Gambar 1.3 menunjukan bahwa sriwijaya air menjadi
salah satu masakapai milik swasta yang masih beroperasi sejak memulai
penerbangannya pada tanggal 10 November 2003. Sriwijaya Air
mengelompokan kelas penerbangannya menjadi 3 yaitu, bisnis, eksekutif
dan ekonomi. Sriwijaya air termasuk maskapai medium class dengan harga
yang terjangkau serta memberikan pelayanan full-service yang mana

maskapai sriwijaya air ini memiliki standar pelayanan dengan fasilitas yang



sangat baik. Sriwijaya Air merupakan salah satu maskapai yang bekerja
sama dengan agen perjalanan online untuk memudahkan para penumpang
baik dalam pemesanan tiket, check-in online, refund, dan lain-lainnya.
Online travel agent yang menjalin kerja sama dengan sriwjaya air adalah
tiket.com dan berikut ini ditampilkan data dalam 5 bulan terakhir.

Tabel 1. 1 Penjualan tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com tahun 2023

Flown Month Juni Juli Agustus | September | Oktober

Total Pax 1.110 Pax 1.001 Pax 776 Pax 766 Pax 636 Pax

Sumber: Data PT Sriwijaya Air Distric Palembang, 2023

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukan hasil sekitar 4.289 penumpang
sriwijaya air memesan tiket pesawat di tiket.com. Hal ini juga didukung oleh
pelayanan terbaik yang diberikan oleh sriwijaya air, maka dapat
disimpulkan bahwa tiket.com merupakan pilihan terbaik untuk penumpang
sriwijaya air dalam melakukan transaksi pembelian tiket.

Keputusan pembelian merupakan suatu tahapan untuk memilih satu
pilihan yang menjadi prioritas dari beberapa pilihan yang ada. Menurut
Kotler & Armstrong (2016) keputusan pembelian adalah bagaimana
perilaku konsumen dalam memilih, mengidentifikasi, membeli, dan
menggunakan keadaan barang atau jasa dan pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen itu sendiri. Keputusan pembelian
sangat penting bagi e-business karena saat bertransaksi secara online,
pelanggan akan mempertimbangkan banyak hal sebelum mengambil
keputusan pembelian. Perilaku konsumen dalam belanja online tentunya

berbeda-beda, ada pelanggan yang sangat memperhatikan kualitas




pelayanan yang mencapai tujuan memenuhi kebutuhan sehingga
menciptakan kepercayaan atau keyakinan terhadap produk yang
ditawarkan.

Penerapan kualitas layanan dalam media elektronik disebut e-service
quality. Menurut Chase, Jacobs dan Aquilano (2001) e-service quality
adalah peningkatan mengenai kemampuan situs web dalam memfasilitasi
belanja dan pembelian yang efisien dan efektif. E-service quality adalah
kemampuan perusahaan dalam melakukan dan menyediakan fasilitas dan
layanan secara online melalui aplikasi (Wilis dan Nurwulandari 2020). E-
service quality menjadi tolak ukur pelanggan yang berhubungan dengan
kualitas dan keunggulan dari layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu,
pentingnya untuk melakukan peningkatan e-service quality guna
membangun minat pembelian pelanggan. Indikator yang mengukur e-
service quality menurut Parasuraman (1988) yaitu, efficiency, reliability,
fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, contact.

Penelitian ini mengacu pada faktor e-service quality yang diberikan
tiket.com terhadap para pelanggannya melalui aplikasi atau website. Hal ini
termasuk dalam indikator efficiency, reliability dan responsiveness yang
mana kemampuan perusahaan dalam memberikan kemudahan mengakses
aplikasi atau website. Terdapat beberapa komplain dari pelanggan
dikarenakan mereka sulit menjalankan aplikasi tiket.com sebab sering
terjadi crash saat melakukan pemesanan tiket pesawat. Banyaknya

komplain dari pelanggan karena mengalami kesulitan saat menjalankan



fitur-fitur pelayanan aplikasi pada waktu-waktu tertentu yang mana akan
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Hal ini sejalan dengan
penelitian dari Gusti et al (2023) e-service quality berpengaruh positif
signifikan terhadap keputusan pembelian, sebaliknya penelitian Nofitasari
dan Subagyo (2023) e-service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Menurut Kasih et al., (2019) kepercayaan pelanggan menjadi suatu
ekspetasi terhadap suatu perusahaan, apakah bisa diandalkan dan dipercaya
untuk semua janji dari pelayanan yang mereka tawarkan. Setiap perusahaan
yang bertransformasi ke bisnis digital atau online wajib memberikan rasa
kepercayaan kepada pelanggan agar tercipta keputusan pembelian
pelanggan. Sebuah kepercayaan pelanggan tidak terjadi secara instan,
melainkan harus dibangun sejak awal dan kepercayaan pelanggan perlu
untuk selalu ditingkatkan khususnya untuk platform online karena
kepercayaan menjadi suatu landasan dalam berbisnis. E-trust memiliki
peran penting untuk mempengaruhi hubungan antara pelanggan dan
perusahaan (Syahidah dan Aransyah 2023). E-trust memiliki 3 indikator
menurut Kim ef al,, (2003) yaitu ability, benevolence, dan integrity.

Variabel e-trust ini mengacu pada fenomena yang berkaitan dengan
indikator ability dan integrity kemampuan perusahaan dalam mengamankan
proses transaksi terutama proses refund ditambah dengan maraknya kasus
pembobolan berbasis teknologi dan adanya komplain mengenai proses

refund yang tidak sesuai janji, adanya pembatalan dari pihak customer



service secara sepihak serta fitur-fitur yang disediakan tidak sesuai harapan
pelanggan. Hal ini bisa membuat kepercayaan dari pelanggan menurun
karena kepercayaan sangat penting, jika tidak ada lagi kepercayaan maka
tidak akan terjadi keputusan pembelian. Maka dari itu penelitian ini memilih
traveler yang sudah pernah membeli tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com
sebagai subjek penelitian. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Permana
dan Ratnasari (2023) e-trust berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian, berbeda dengan penelitian Devi, Hamid, dan Maszudi
(2023) e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Berdasarkan fenomena yang telah diuraikan diatas, maka penulis
tertarik mengambil judul “Pengaruh E-service Quality dan E-Trust
terhadap Keputusan Pembelian Tiket Pesawat Sriwijaya Air di
Tiket.com”
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan di atas,
maka permasalahan yang dapat peneliti rumuskan adalah :
1. Apakah e-service quality berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com?
2. Apakah e-trust berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com?
3. Apakah e-service quality dan e-trust berpengaruh secara simultan

terhadap keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com?



1.3 Tujuan

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh e-service quality
terhadap keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di
tiket.com

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh e-trust terhadap
keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com

3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh secara simultan antara
e-service quality dan e-trust terhadap keputusan pembelian tiket
pesawat sriwijaya air di tiket.com

1.4 Manfaat

1.4.1 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan bisa memperluas pengetahuan peneliti
tentang seberapa berpengaruhnya e-service quality dan e-trust terhadap
terhadap keputusan pembelian tiket pesawat sriwijaya air di tiket.com dan
sebagai referensi bagi perusahaan dalam mengambil sikap yang lebih baik
lagi demi mempertahankan eksistensi dari aplikasi tiket.com dan juga
maskapai sriwijaya air.
1.4.2 Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan
sebagai bahan pemikiran pengembangan teori dan ilmu pengetahuan yang
berkaitan dengan pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap keputusan

pembelian produk atau jasa.
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