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ABSTRACT

M. Fiki Ardiansyah / 1800861201146 / Batanghari University / The Effect of E-
Service Quality on Traveloka User Satisfaction at Trinusa Travelindo Corp.
(Case Study on Students of Batanghari Jambi University) / M. Alhudhori, S.E.,
M.M., as 1% advisor and Denny Asmas, S.E., M.Si., as 2™ advisor.

Developments to demand the growth of information technology or known
(IT) in all aspects of human life. Some aspects of life, such as lifestyle, socio-
culture, and many other aspects of life. E-service quality plays an important
contribution in making an acceptable value in the scope of online ordering.
Consumer satisfaction is the level of consumer feelings of pleasure or
disappointment received from comparing the product's perceived performance or
results with their expectations.

The purpose of this study is 1). to find out an overview of the quality of e-
service quality and satisfaction of traveloka users at Trinusa Travelindo Corp. for
students of batanghari university. 2). to analyze the effect of e-service quality on
the satisfaction of traveloka Trinusa Travelindo Corp. on students of batanghari
university.

The research of method used is a quantitative research method. The object
of this research is a student of the Batanghari University. Based on the regression
output of the multiple linear regression analysis used in this study, it can be
formulated: Y = 1.515 + 1.176X. R Square of 0.766 or 76.6%, this means that the
percentage of the influence of the independent variable X on Y is 76.6%.).

Based on the results of the coefficient of determination or R square (R2), it
can be seen that 0.766 this number states that the E-Service Quality (X) variable
on the Traveloka User Satisfaction (Y) variable is 76.6% and the remaining
23.4% is caused by the following factors: other factors not included in this study.
Based on the results of the SPSS test, it is known that the variable (X) E-Service
Quality has a positive and significant effect on the variable (Y) Traveloka User
Satisfaction at PT. Trinusa Travelindo this is evidenced by the value of tcount >
ttable (17.712 > 1.98498).

Keywords: E-Service Quality, User Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan untuk menuntut pada pertumbuhan teknologi informasi
pada semua aspek-aspek kehidupan manusia. Beberapa aspek-aspek kehidupan
yang mengalami perubahan dampak dari pertumbuhan teknologi informasi, yaitu
seperti gaya hidup, pendidikan, pertahanan, sosial budaya, keamanan, dan masih
banyak sekali aspek-aspek kehidupan lainnya. Serta aspek ekonomi dan binis
tidak luput dalam pertumbuhan teknologi informasi, misalkan pertumbuhan di jual
beli barang dan jasa melalui pertumbuhan e-commerce yang semakin cepat pada
saat ini.

Manajemen pemasaran mempunyai tugas untuk mengontrol tingkat, waktu
dan komposisi permintaan sedemikian rupa, maka dari itu dapat menolong
organisasi atau perusahaan untuk mencapai tujuannya. Manajemen pemasaran
terjadi ketika paling tidak satu pihak yang memiliki kemampuan pertukaran
pemikirkan untuk tujuan atau cara-cara mencapai respon yang diinginkan dari
pihak lain.

Dengan demikian, kemampuan menguasai suatu pasar dapat menguatkan
suatu perusahaan memperoleh dana untuk membiayai kegiatan operasinya,
pengembangan dan faktor lainnya. Untuk hal itu, perusahaan harus melakukan
sebuah gabungan antara dua perusahaan ataupun lebih dari satu perusuhannya.
yang mengarah ke dalam maupun keluar agar dapat mengetahui kelemahan,

kekuatan, peluang serta hambatan yang mungkin diketahui apabila perusahaan



dapat memutuskan tugas manajemen yang berkompetisi di pasar. Hal ini berarti
merupakan suatu tugas yang harus dilakukan manajemen pemasaran.

Berbisnis/usaha secara online adalah salah satu bisnis yang mengalami
pertumbuhan pesat karena kemudahan yang diberikan. Waktu dan mobilitas yang
padat adalah alasan sebagian masyarakat lebih memilih melakukan pembelian
melalui sistem online. Salah satunya bisnis online yang diperlukan oleh konsumen
ialah pembelian tiket secara online karena masyarakat dapat menghemat waktu.

Electronic service quality atau juga sering disebut dengan e-service
quality, ialah pengembangan teori dari service quality (SERQUAL) yang telah ada
lebih dahulu. Secara konsep service quality dan e-service quality mempunyai
fungsi yang sama yaitu perbandingan tanggapan pelanggan pada layanan yang
telah diterima dengan harapan yang diinginkan pelanggan.

E-service quality memegang kontribusi yang penting dalam membuat
suatu nilai yang diterima dalam ruang lingkup memesan online. Nilai yang
didapat mempunyai kontribusi dalam penilaian konsumen dengan cara
mengumpamakan manfaat yang didapat konsumen dari sebuah layanan yang
dihasilkan perusahaan dengan pengorbanan yang sudah dikeluarkan konsumen
untuk memperoleh pelayanan jasa yang dibagikan.

Ketidakpuasan yang dirasakan oleh penggunanya umumnya terjadi karena
ketidaksesuaian antara harapan dengan kenyataan yang diterima, hal tersebut
semakna dengan teori kepuasan konsumen yang diungkapkan oleh Kotler &
Keller (2016:3) yang mengutarakan bahwa kepuasan konsumen ialah tingkat

perasaan konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang diterima dari



membandingkan kinerja produk yang dirasakan atau hasil dengan harapan
mereka. Kepuasan pengguna hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan,
didalam penelitian ini artinya perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa biro
perjalanan, di mana pelayanan yang sangat baik mengambil peran penting dalam
memberikan kepuasan kepada para penggunanya. Dengan pelayanan ini maka
akan membentuk suatu tingkat kepuasan pada pengguna, baik itu kepuasan positif
maupun kepuasan negatif. Perusahaan yang memfokuskan untuk konsumen akan
memberikan e-service quality yang sangat baik dengan sesuai harapan pengguna
dan meningkatkan kepuasan pada pengguna, dengan sendirinya perusahaan akan
berusaha untuk mempelajari apa yang diperlukan dan diinginkan konsumen.

Salah satu penggunaan internet yang paling tinggi yaitu e-commerce. E—
commerce ialah aktivitas jual beli yang dilakukan dimedia situs online. Dengan
adanya e—commerce calon konsumen dapat membandingkan harga dari berberapa
situs online sebelum melakakuan keputusan pembelian. Dalam belanja online
tidak hanya tersedia kebutuhan pokok, elektronik, properti melainkan terdapat
semua jenis kebutuhan jasa. Jasa yang ditawarkan dalam situs online memiliki
banyak jenis, salah satunya Online Travel Agent (OTA). Sebelumnya calon
konsumen jika ingin berpergian harus memesan tiket perjalanan pada agen yang
menyediakan penjualan tiket.

Dengan adanya Online Travel Agent (OTA) konsumen dapat melakukan
pemesanan dimana saja dan kapan saja. Konsumen juga dapat melakukan
pembayaran melalui apa saja yang mereka inginkan. Online Travel Agent (OTA)

juga memudahkan konsumen untuk mencari informasi terkait produk jasa



perjalanan. Online Travel Agent (OTA) pun sangat mudah di akses, dapat melalui
website atau aplikasi yang dapat di unduh di smartphone calon konsumen. Online
Travel Agent (OTA) yang cukup terkenal dikalangan masyarakat adalah traveloka.

OTA (Online Travel Agent) atau disebut biro perjalanan online dianggap
sebagai perantara untuk membantu mencari hotel dan maskapai penerbangan
dalam menjual kamar serta tiket penerbangan mereka. Online Travel Agent (OTA)
terhubung dengan hotel dan maskapai penerbangan melalui sebuah sistem yang
bisa mengakses jumlah ketersediaan serta harga kamar yang ada di hotel dan juga
perbandingan harga antar maskapai yang melayani rute yang sama, sehingga lebih
efektif dan mudah dijangkau oleh konsumen dari kapanpun dan manapun, melalui
akses internet tanpa terbatas jarak dan waktu.

Salah satu perusahaan yang muncul berkat pertumbuhan teknologi dan
sedang populer sekarang ini yaitu jasa online travel agency salah satunya
Traveloka. Traveloka adalah sebuah situs pencarian tiket pesawat yang terkenal di
asia tenggara dengan lebih dari seratus ribu rute penerbangan hanya dalam sebuah
platform Traveloka.

Traveloka adalah lifestyle superapp perusahaan yang memberikan
beragam pelayanan seperti pemesanan tiket perjalanan dan layanan keuangan,
yaitu tiket pesawat, bus, penyewaan mobil, kereta api, serta akomodasi termasuk
hotel, apartemen, guest house, villa dan resort secara online. Namun seiring
berkembangnya industri pariwisata di Indonesia, Traveloka juga menyediakan
pemesanan tiket masuk tempat rekreasi, spa & kecantikan, hiburan dan lain lain

yang disebut fitur Xperience. Traveloka memfokuskan kualitas pelayanan untuk



mempertahankan kepuasan konsumen. Beberapa keutamaan kualitas pelayanan
yang dimiliki oleh Traveloka. Diantaranya yaitu sudah terkenalnya Traveloka
dibandingkan kompetitornya dan yang ditampilkan secara lengkap dan jelas, serta
kemudahan dalam melakukan pemesanan.

Traveloka ini memiliki pesaing vyaitu, tiket.com, booking.com, agoda,
nusatrip.com dan perusahaan biro perjalanan online lainnya. Meskipun
perusahaan ini banyak pesaing namun, Traveloka mempunyai kelebihan dan
kekurangan. Inilah kelebihan dan kekurangan pada Traveloka bisa dilihat dari

gambar berikut:

& Traveloka Lifestyle Superapp 4,8+ & Traveloka Lifestyle Superapp 4,8+

Rating dan ulasan Rating dan ulasan

Kritis 5% 4 % 3 2% 1x
1% Paling relevan =
G Ading Man
* 02/05/22

Tadinya saya kasih bintang 5, tapi sekarang lebih
layak dikasih bintang 1!!!! Saya member platinum
paylater dengan limit 50juta tapi gak bisa pakai

limit saya sejak 2 bulan terakhir ini tanpa adanya
keterangan apa?2!!! Ada indikasi ini penipuan promo
yang mana traveloka gembar gembor promo paylater
traveloka. Saya benar2 kecewa dan akan segera
menghapus aplikasi ini begitu cicilan terakhir saya
lunas. Dan akan saya sebarkan ke khayalak betapa
bobroknya sistem paylater traveloka!!!!

Semua Positif Kritis 5% 4%

5% Paling relevan =

@ Meidiarta Chandra

* & Kk kK 01/06/22

Sudah pakai aplikasi ini bertahun tahun, sudah
puluhan kali booking lewat traveloka, hotel, tiket ka,
dll, tidak pernah sekalipun ada kendala atau masalah.
Bagi saya traveloka tetap nomer Satu di banding yg
lain. Hanya saja paylater nya traveloka agak aneh,
makin sering pake malah level nya gampang turun,
kalau jarang di pakai malah levelnya cepat naik,
padahal gak pernah telat bayar, entah bagaimana
hitungan nya.

Gambar 1.1 Kelebihan dan Kekurangan di Traveloka

Sumber : Play store (2022)

Dari gambar tersebut terlihat kelebihan dan kekurangan pada Traveloka
yaitu kecewanya konsumen pada fitur paylater pada traveloka, kekurangan
traveloka yang lainnya adalah customer service yang tidak ada skill problem
solving yang baik dengan keluhan konsumen dan tersedia pilihan aplikasi lain

yang lebih murah, untuk harga tiket di traveloka terbilang cukup murah tetapi



terkadang promonya yang tidak jelas karena belum banyak aplikasi seperti ini,
namun sekarang tersedia banyak aplikasi travel diharga yang lebih murah dengan
harga yang bersaing, memiliki tampilan aplikasi yang kurang ramah, di aplikasi
Traveloka adanya iklan sehingga menjadi kurang nyaman digunakan. Belum
mencakup semua negara, seringnya error atau kesalahan sistem pada aplikasi.
serta pada kelebihan traveloka juga dapat dilihat banyak keunggulan yang dimiliki
traveloka tersebut, salah satunya banyak pilihan Traveloka memang memiliki
banyak pilihan dari maskapai pesawat dan penginapan seperti hotel dari berbagai
Negara dan terlebih lagi banyak pada domestik tersedia di aplikasi maupun
website Traveloka, fitur yang diberikan lebih banyak juga dibandingkan pesaing
lainnya.

Kantor pusatnya Traveloka yang berada di Jakarta, Indonesia. tetapi
Traveloka juga melayani area negara-negara lain yaitu Malaysia, Thailand,
Filipina, Vietnam dan Singapura. Persentase jumlah pengunjungnya Traveloka
berdasarkan negara dapat dilihat pada tabel 1.1.

Tabel 1.1
Persentase Kunjungan Situs Traveloka Berdasarkan Negara
Periode Januari 2022

Negara Pengunjung
Indonesia 61,22%
Vietnam 12,05%
Thailand 9,26%
Singapura 8,55%
Malaysia 5,25%

Sumber : Olah Data (2022)



Tabel 1.1 memperlihatkan data dari similarweb bahwa sebagian banyak
pengunjung situs Traveloka berasal dari negara Indonesia yang sebesar 61,22%,
hal ini dikarenakan Traveloka adalah perusahaan lifestay superapp penyedia
layanan pemesanan tiket pesawat dan akomodasi secara online dengan
memfokuskan perjalanan domestik di Indonesia.

Pengunjung Traveloka selebihnya berasal dari negara-negara Asia
Tenggara yang menginginkan pemesanan tiket perjalanan dan akomodasi secara
online. Inilah rangking lima besar situs travel and tourism di Indonesia yang
paling banyak dikunjungi:

Tabel 1.2
Jumlah Pengunjung Online Travel Agent di Indonesia
Periode April 2022

Peringkat Nama Situs Jumlah Pengunjung
(Dalam Jutaan)
1 Traveloka.com 8.9 Juta
2 Tiket.com 7.3 Juta
3 Booking.com 3.8 Juta
4 Nusatrip.com 2.8 Juta
5 Agoda.com 2.7 Juta

Sumber: Olah Data (2022)

Pada tabel 1.2 dapat kita lihat bahwa saat ini Traveloka dibarisan
diperingkat pertama dengan jumlah pengunjung selama dibulan april sebanyak
8,9 juta pengunjung. Dilihat bedasarkan data dari similarweb, situs traveloka.com
masih menjadi urutan pertama dalam Online Travel Agent yang paling sering
dikunjungi dengan jumlah pengunjung mencapai sebanyak 8,9 juta pengunjung.

Terjadinya peningkatan kunjungan diberbagai situs membuktikan bahwa

pertumbuhan teknologi sangat cepat dan pesat. Hal ini disebabkan penggunaan



internet telah mengubah cara berpikir orang tentang berbelanja produk secara
online. Dengan demikian, perusahaan harus berubah mengikuti perkembangan
zaman agar mampu bersaing di pasar bisnis yang sangat ketat ini, dikarenakan
perubahan teknologi akan menpengaruhi minat beli konsumen.

Salah satunya cara supaya perusahaan mampu bersaing didalam dikondisi
ini, perusahaan dituntut untuk menciptakan keunggulan kompetitif melalui
beberapa strategi yang bertujuan agar membuat konsumen lebih menerima
teknologi dan mempromosikan niat membeli secara online. Tentu saja hal ini
bertujuannyauntuk memudahkan konsumen dalam membeli produk.

Peneliti tertarik untuk meneliti Mahasiswa yang memesan tiket perjalanan
ataupun akomodasi secara online khususnya yang menggunakan Traveloka
sebagai sarana memesan tiket online. Penulis melakukan penelitian ini di
Universitas Batanghari Jambi, dikarenakan penulis berada di lingkungan kampus,
selain itu sangat memudahkan peneliti untuk menemukan responden. Data jumlah
mahasiswa/l Universitas Batanghari, sebagai berikut:

Tabel 1.3

Jumlah Mahasiswa/i Universitas Batanghari
Periode 2016-2020

Tahun
Fakultas 2016 2017 2018 2019 2020
FKIP 812 753 669 614 502
EKONOMI 1573 1679 1574 1437 1322
HUKUM 1463 1506 1425 1378 1212
TEKNIK 699 786 831 814 812
PERTANIAN 297 327 334 285 287
MAGISTER
MANAJEMEN 284 217 155 129 196
MAGISTER
LLMU HUKUM 181 202 182 176 189
JUMLAH 5309 5470 5170 4833 4520

Sumber: Olah Data (2022)



Bersumber pada data yang diambil jumlah mahasiswa/l semua Fakultas di
Universitas Batanghari Jambi pada tahun 2016 sebanyak 5309 orang. Pada tahun
2017 mengalami kenaikan sejumlah 5470 orang. Pada tahun 2018 menyusut
menjadi 5170 orang. Pada tahun 2019 kembali penurunan menjadi 4833 orang.
Pada tahun 2020 menyusut lagi menjadi sejumlah 4520 orang, yang terdaftar pada
semua Fakultas yang ada di Universitas Batanghari.

Beranjak dari kejadian yang telah diuraikan, maka terjadinya keinginan
untuk mengambil tema ini dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap
Kepuasan Pengguna Traveloka Pada PT. Trinusa Travelindo (Studi Kasus

Pada Mahasiswa/Mahasiswi Universitas Batanghari Jambi)”.

1.2. Indentifikasi Masalah
Berdasarkan keterangan diatas, maka ada beberapa pokok permasalahan
didalam penelitian ini dapat diidentifikasi, yaitu:
1. Jumlah pengunjung Traveloka lebih unggul dibanding pesaingnya karena
lebih banyaknya pengguna Traveloka.
2. E-Service Quality yang ada pada traveloka masih diketahui kekurangan
yaitu, disaat Traveloka sering mengalami error.
3. Customer service yang tidak ada skill problem solving yang baik dengan
keluhan konsumen dan ketentuan gratis promo yang terbatas.
1.3. Rumusan Masalah
Berdasarkan keterangan diatas, maka yang menjadi permasalahan pokok pada

penelitian ini, yaitu:



Bagaimana gambaran E-Service Quality dan Kepuasan Pengguna
Traveloka pada PT. Trinusa Travelindo?
Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pengguna

Traveloka pada PT. Trinusa Travelindo?

1.4. Tujuan Penelitian

Pada rumusan masalah sebelumnya tujuan penelitian, adalah Untuk

mengetahui dan mendeskripsikan E-Service Quality dan kepuasan konsumen pada

Traveloka.

1.

Untuk mengetahui gambaran kualitas E-Service Quality dan Kepuasan
Pengguna Traveloka pada PT. Trinusa Travelindo.
Untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan

Pengguna Traveloka pada PT. Trinusa Travelindo.

1.5. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diperoleh, adalah :

1.

Praktisi

Spesifiknya untuk traveloka apabila pihak menentukan alternatif cara
yang akurat untuk meningkatkan kepuasan konsumen penggunanya. Dan
dapat memahami cara meningkatkan kepuasan konsumen pengguna
dalam memenangkan kompetitor bisnis yang sangat ketat, maka dari itu

diinginkan dapat meningkatkan keuntungan penghasilannya.

. Akademis

Hasil peneletian ini dapat dijadikan belajar literatur untuk penelitian

berikutnya. Dan nantinya dapat berguna bagi semua pihak yang ingin
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memahami riset e-service quality terhadap kepuasan pengguna pada biro

perjalanan online.

11



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA DAN METODE PENELITIAN

2. Landasan Teori
2.1  Tinjauan Pustaka
2.1.1 Manajemen

Nashar (2013:1) Manajamen merupakan suatu proses atau kerangka kerja,
yang melibatkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok atau orang-orang ke
arah tujuan-tujuan organisasional atau maksud-maksud yang nyata.

Nashar (2013:2) Manajemen adalah ilmu pengetahuan maupun seni. Ada
suatu pertumbuhan yang teratur mengenai manajemen suatu ilmu pengetahuan,
yang menjelaskan manajemen dengan pengacauan kepada kebenaran-kebenaran
umum.

Wijaya & Rifa’l (2016:16) Menjelaskan bahwa manajemen adalah proses
memperoleh suatu tindakan dari orang lain untuk mencapai tujuan yang
diinginkan.

Pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen adalah suatu proses
yang dilakukan oleh sekelompok orang, organisasi atau perusahaan agar mencapai
tujuan yang diinginkan tersebut.

2.1.2 Pemasaran

Menurut Alma (2014:1) Istilah pemasaran dalam bahasa inggris dikenal
dengan marketing. Kata marketing ini boleh dikata sudah diserap ke dalam bahasa
kita, namun juga diterjemahkan dengan istilah pemasaran. Asal kata pemasaran
adalah pasar atau market. Apa yang dipasarkan itu adalah barang dan jasa.

Memasarkan berarti tidak berarti hanya menawarkan barang atau menjual tetapi
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lebih luas dari itu. Di dalamnya tercakup berbagai kegiatan seperti membeli,
menjual, dengan segala macam cara, mengangkut barang, menyimpan, mensortir
dan lain sebagainya.

Berdasarkan definisi diatas, maka pemasaran merupakan sebuah sistem
dari kegiatan-kegiatan yang beroperasi dalam suatu lingkungan yang dibatasi oleh
sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri, peraturan-peraturan maupun
konsentrasi sosial dari perusahaan yang berusaha menghasilkan profit dari hasil
penjualan yang dicapai.

2.1.3 Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler dan Amstrong dalam Alma (2014:131) Manajemen
pemasaran adalah melakukan kegiatan  menganalisa, merencanakan,
mengimplementasi, dan mengawasi semua hal kegiatan, guna mendapatkan
tingkat pertukaran yang mengguntungkan dengan pembeli sasaran dalam rangka
mencapai tujuan organisasi.

Menurut Wiliam J. Shultz dalam Alma (2014:131) Manajemen pemasaran
adalah merencenakan, pengarahan, dan pengawasan seluruh kegiatan pemasaran
perusahaan maupun bagian dari perusahaan.

Menurut Ben M. Enis dalam Alma (2014:131) Manajemen pemasaran
adalah proses untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari kegiatan
pemasaran yang dilakukan oleh pribadi atau perusahaan.

Dari pengertian sebelumnya dapat dikatakan bahwa manajemen pemasaran

merupakan suatu proses yang dimulai dari proses perencanaan, pengarahan, dan
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pengendalian produk atau jasa, penetapan harga, distribusi dan promosi nya

dengan tujuan membantu organisasi dalam mencapai sasarannya.

2.1.3.1 Bauran Pemasaran

Dewi dan Wahdi (2020:82) Menyatakan bahwa bauran pemasaran adalah

“Seperangkat alat pemasaran yang dipakai perusahaan untuk terus menerus

mencapai tujuan pemasaran di pasar sasarannya’.

Unsur-unsur bauran pemasaran menurut Lupiyoadi, (2013:92) dapat

dijelaskan sebagai berikut :

1.

Product, yaitu produk merupakan keseluruan konsep objek atau proses
yang memberikan sejumlah nilai manfaat kepada konsumen. Yang perlu
diperhatikan dalam produk adalah konsumen tidak hanya membeli fisik
produk dari produk itu sendiri tetapi membeli benefit dan value dari
produk tersebut yang disebut the offer.

Price, yaitu strategi penerapan harga sangat signifikan dalam keputusan
pembelian pada konsumen dan mempengaruhi image produk. Kebijakan
strategi dan taktik seperti tingkat harga, syarat pembayaran dan diskon
menjadi pertimbangan konsumen memilih produk yang ditawarkan.
Promotion, yaitu yang artinya promosi meliputi berbagai metode untuk
mengkomunikasikan manfaat jasa kepada pelanggan potensial.Metode-
metode tersebut biasanya terdiri atas periklanan, promosi penjualan,
personal selling, dan publik relations sehingga untuk memperkenalkan
dan menampakkan jasa itu sendiri. Tujuan komunikasi dalam jasa

pendidikan adalah :
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a. Untuk melihat dan meningkatkan citra jasa itu sendiri
b. Untuk menarik calon siswa
c. Untuk mengkoreksi informasi yang kurang akurat
Place, yaitu tempat dalam jasa merupakan gabungan antara lokasi dan
keputusan atas saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan
bagaimana cara menyampaikan jasa kepada konsumen dan dimana lokasi
yang strategis.
Process, yaitu produksi atau operasional merupakan faktor penting bagi
konsumen. Pelanggan restoran misalnya sangat terpengaruh oleh staff
melayani mereka dan lamanya menunggu selama proses produksi.
People, yaitu dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka people
yang menangani langsung konsumen dalam aktifitas pemasaran pastinya
sangat berpengaruh kepada kualitas jasa itu sendiri. Oleh sebab itu setiap
organisasi jasa harus secara jelas menentukan apa yang diharapkan dari
setiap karyawan dalam berintraksi dengan pelanggan.
Physical Evidence, yaitu Bukti fisik merupakan lingkungan fisik tempat
jasa diciptakan dan langsung berinteraksi oleh konsumen. Menurut
(Lupiyoadi, 2013: 60) ada 2 tipe bukti fisik yaitu:
a. Essential evidence

Merupakan keputusan keputusan yang dibuat oleh pembeli jasa

menggenai desain dan layout dari gedung, ruangan dan lain lain.
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b. Peripheral evidence
Merupakan nilai tambah yang bila berdiri sendiri tidak akan berarti

apa apa, jadi hanya berfungsi sebagai pelengkap saja.

2.1.4 Manajemen Pemasaran Jasa

Menurut Alma (2014:244) Apabila pendapatan seseorang meningkat ada
kecendrungan untuk memperbesar pengeluaran untuk membeli jasa-jasa tersebut.
Dengan demikian, marketing jasa makin lama makin menjadi sangat penting.
Selama ini pemasaran jasa, masih belum begitu diperhatikan, tapi melihat
banyaknya jumlah uang yang dibelanjakan untuk membeli jasa tersebut, maka
para produsen jasa mulai memberi perhatian khusus. Hal ini ditambahkan dengan
tingkat persaingan yang mulai ketat diantara para penghasil jasa.

Menurut Dan Steinhoff dalam Alma (2014:245) The raw material of service
is people (Bahan baku untuk menghasilkan jasa ialah orang), memang benar inti
bahan baku jasa adalah orang, akan tetapi masih banyak faktor penunjang lainnya,
seperti peralatan canggih, bersih, akurat, mutakhir, dan sebagainya.
2.1.4.1 Jasa
1. Pengertian Jasa

Menurut William J. Stanton dalam Alma (2014:245-246) Services are those
separately identifiable, essentially intangible activities that provide want-
satisfaction, and that are not necessarily tied to the sale of a product of antoher
service. To produce a service may or may not require the use of tangible goods.
However, when such use is required, there is no transfer of the title (permament

ownership) to these tangible goods.
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Artinya : Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak
berwujud, ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan
menggunakan benda-benda berwujud atau tidak.

Menurut Kotler dan Keller (2012:378) jasa atau pelayanan adalah setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain, pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Lupiyodadi (2014:7) mendefinisikan bahwa jasa pada dasarnya merupakan
semua aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk
fisik atau konstruksi, yang umumnya dikonsumsi pada saat yang sama dengan
waktu dihasilkan dan memberikan nilai tambah (misalnya kenyamanan, hiburan,
kesenangan, dan kesehatan) atau pemecah masalah yang dihadapi konsumen.

Dari beberapa deskripsi para ahli dapat kesimpulan bahwa jasa adalah kegiatan
ekonomi yang ditawarkan pihak satu ke pihak yang lain yang tidak bisa dilihat,
namun dapat dirasakan dan dapat memberikan pertukaran nilai antara konsumen
dan penyedia jasa di pasar.

2. Karakteristik Jasa

berbagai riset dan literatur pemasaran jasa mengungkapkan bahwa jasa
memiliki sejumlah karakteristik untuk yang membedakannya dari barang dan
berdampak pada cara memasarkannya. Secara garis besar, karakteristik tersebut
terdiri atasi intangibility, variability/heterogeneity, perishability, dan lacf of

owneCrship (Tjiptono, 2014:28).

17



1. Intangibility

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat, atau
benda; maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, Kinerja
(performance), atau usaha. Oleh sebab itu, jasa tidak dapat dilihat atau diraba
sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bagi para pelanggan, ketidakpastian dalam
pembelian jasa relatif tinggi, karena terbatasnya search quality yakni
karakteristik fisik yang dapat dievaluasi pembeli sebelum pembelian dilakukan.
Selain itu, jasa biasanya mengandung experience quality dan credence quality
yang tinggi. Experience quality adalah karakteristik-karakteristik yang hanya
dapat dinilai pelanggan setelah pembelian. Sedangkan credence quality
merupakan aspek-aspek yang sulit dievaluasi. Bahkan setelah pembelian
dilakukan. (Tjiptono 2014:28).
2. Inseparabity

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual. Lalu dikonsumsi. Sedangkan
jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi
pada waktu dan tempat yang sama. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan
merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Dalam hubungan penyedia jasa
dan pelanggan ini, efektivitas individu yang menyampaikan jasa (contact
personal) merupakan unsur terpenting. (Tjiptono, 2014:30).
3. Variability/heterogenety

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non standardized output,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas jenis, tergantung kepada siapa, kapan,

dan dimana jasa tersebut diproduksi. Berbeda dengan mesin, orang biasanya
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tidak bisa diprediksi dan cendrung tidak konsisten dalam hal sikap dan perilaku.
Menurut Bowe, Houston, dan Thill, terdapat tiga faktor yang menyebabkan
variabilitas kualitas jasa; yaitu (1) kerjasama atau partisipasi pelanggan selama
penyampaian jasa; (2) moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan; (3)
beban kerja perusahaan (Tjiptono, 2014:32).

4. Lack of ownership

Lack of ownership merupakan perbedaan dasar antara barang dan jasa. Pada

pembelian barang, konsumen memiliki hak penuhb atas penggunaan dan
manfaat produk yang dibelinya. Mereka bisa mengkonsumsi, menyimpan, atau
menjualnya. Di lain pihak pada pembelian jasa, pelangga mungkin hanya
memiliki akses personal atas suatu jasa untuk waktu yang terbatas. Pembayaran
biasanya ditujukan untuk pemakaian, akses atau penyewaan item-item tertentu
yang berkaitan dengan jasa yang ditawarkan (Tjiptono, 2014:33).

2.1.5 Service Quality (ServQual)

Menurut Indrasari (2019:61) Kualitas pelayanan ini dapat dibedakan ke
dalam dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan
yang buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau kaku,
melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa
peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses
perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal untuk menunjang
prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada konsumen, termasuk
didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang pelayanan yang

telah diberikan.
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Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:61) Kualitas pelayanan merupakan
suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono,
definisi kualitas pelayanan ini ialah upaya pemenuhan kebutuhan yang bersamaan
dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut, dikatakan bahwa service
quality atau kualitas layanan ialah pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan.

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan layanan yang
sama dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Oleh karena itu, pencapaian
kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara kebutuhan dan keinginan
dan apa yang diberikan.

Dapat kesimpulan bahwa kualitas layanan pada dasarnya berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.

2.1.6 E-Service Quality (E-ServQual)

Definisi e-service quality atau kualitas pelayanan elektronik menurut
Zeithaml, Parasuraman, dan Maholta dalam Prasetyo (2016:129), merupakan
sebuah website atau aplikasi yang mampu menfasilitasi kegiatan konsumen
meliputi belanja, pembelian, dan pengiriman baik produk dan layanan secara

efektif dan efisien. Menurut Prasetyo (2016:13), e-service quality bertujuan untuk
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membuat pelanggan merasa lebih efisien dalam melakukan transaksi dalam hal
biaya dan waktu. Hal tersebut menjadi motivasi pengusaha atau perusahaan dalam
memfasilitasi ketersediaan informasi, kelancaran proses transaksi untuk aktivitas
pembelian konsumen. Sedangkan menurut Chase, Jacobs, & Aquilano dalam
Jonathan (2013:105) e-service quality dikembangkan untuk mengevaluasi suatu
pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. E-service quality dideskripsi
sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan
belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien.

E-service quality menurut Parasuraman, et al. (2005) didefinisikan sebagai
kemampuan suatu situs dalam memberikan fasilitas yang efektif dan efisien untuk
belanja online, pembelian online, dan dalam perolehan barang atau jasa. Menurut
Zeithaml et al., (2002) mendefinisikan e-service quality sebagai perluasan dari
kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan
pendistribusian barang serta jasa secara efektif dan efisien. interaksi dengan
website tetapi juga interaksi setelah mendapatkan layanan.

Berdasarkan beberapa defenisi dihalaman sebelumnya dapat disimpulan
bahwa e-service quality adalah evaluasi serta penilaian mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan dalam memfasilitasi konsumen dalam
kegiatan pembelian dan distribusi melalui sistem elektronik (online) atau internet
secara efektif dan efisien.
2.1.6.1 Indikator E-Service Quality

Indikator kualitas pelayanan menurut Parasuraman, et al. (2005) antara

lain :
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. Efisiensi (Efficiency), adalah kemampuan pelanggan untuk mengakses website,
mencari produk yang diinginkan dan informasi yang bersangkutan dengan
produk tersebut, dan mengeluarkan situs tersebut dengan upaya minimal

. Pemenuhan (Fulfillment), merupakan salah satu dimensi dari kualitas
pelayanan elektronik yang meliputi aktual Kinerja perusahaan kontras dengan
apa yang dijanjikan melalui website, mencakup akurasi janji layanan, seperti
ketersediaan stok produk dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang
dijanjikan.

. Ketersediaan sistem (System availability) merupakan salah satu dimensi dari
kualitas pelayanan yeng meliputi Fungsionalitas teknik situs bersangkutan yang
berfungsi sebagaimana mestinya.

. Privasi (Privacy) merupakan salah satu dimensi dari kualitas pelayanan
elektronik yang meliputi jaminan dan kemampuan perusahaan dalam menjaga

integritas data dari pelanggan.

2.1.7 Kepuasan Konsumen

Menurut Indrasari (2019:82) Memuaskan kebutuhan konsumen adalah

keinginan setiap perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup

perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan

dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan

cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada

saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti

kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian

ulang yang merupakan porsi terbesar dari kapasitas penjualan perusahaan.
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Menurut Tjiptono (2019:261) Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari
bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan).
Kepuasan bisa didefinisikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat
sesuatu memadai”.

Menurut Indrasari (2019:82) Kepuasan konsumen ini sangat tergantung
pada persepsi dan harapan konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi dan harapan konsumen ketika melakukan pembelian
suatu barang atau jasa adalah kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh
konsumen tersebut pada saat melakukan pembelian suatu barang atau jasa,
pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi barang atau jasa tersebut serta
pengalaman teman-teman yang telah mengkonsumsi barang atau jasa tersebut dan
periklanan.

Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:90), kepuasan konsumen adalah
situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa
kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi
secara baik.

Dari berbagai pendapat di atas dapat kesimpulan bahwa pengertian
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk yang dia rasakan dengan harapannya.
2.1.7.1 Indikator Kepuasan Kons