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PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS WEBSITE, E-SERVICE 

QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI TRAVELOKA 

 

Feby Putri Permatasari 

11170243 

 

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis 

Universitas Kristen Duta Wacana 

ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi harga, kualitas 

website, dan E-Service Quality terhadap kepuasan konsumen di Traveloka. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan tektik purposive sampling. 

Sampel dalam penelitian ini memperoleh 100 orang masyarakat. Metode analisis 

data pada penelitian ini menggunakan regresi linear berganda, uji signifikansi 

parsial, uji signifikansi simultan, dan uji koefisien determinasi. 

 Variable dependent yaitu kepuasan konsumen sedangkan variable 

independen yaitu persepsi harga, kualitas website dan E-Service Quality. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa persepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen, 

kualitas website mempengaruhi kepuasan konsumen, E-Service Quality 

mempengaruhi kepuasan konsumen, secara simultan persepsi harga, kualitas 

website, E-Service Quality mempengaruhi kepuasan konsumen. Adapun kepuasan 

konsumen dipengaruhi persepsi harga, kualitas website, E-Service Quality sebesar 

66,6%. 

 

Kata kunci : persepsi harga, kualitas website, E-Service Quality, kepuasan 

konsumen 
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ABSTRACT 

 This study aims to examine the effect of price, website quality, and 

service on customer satisfaction at Traveloka. Data collection in this study used 

purposive sampling technique. The sample in this study obtained 100 people. The 

data analysis method in this study used multiple linear regression, partial 

significance test, simultaneous significance test, and coefficient of determination 

test. 

 The dependent variable is consumer satisfaction while the independent 

variable is price, website quality and service. The results showed that price affects 

consumer satisfaction, website quality affects customer satisfaction, service 

affects consumer satisfaction, simultaneously price, website quality, service 

affects consumer satisfaction. Meanwhile, consumer satisfaction is influenced by 

price, website quality, and service by 66.6%. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

     Perkembangan teknologi diera globalisasi membawa pengaruh yang 

cukup signifikan di berbagai bidang, salah satunya adalah bidang 

perdagangan online. Dilansir dari dailysocial.id, Dunia starup Indonesia 

mempunyai empat buah unicorn  dan salah satunya yaitu Traveloka. 

Traveloka mencatat perkembangan sebagian layanan di masa pandemic 

corona. Jumlah pengguna harian juga meningkat sebesar 100% selama 

2020 (https://katadata.co.id). Hal ini menyatakan bahwa reservasi online 

sekarang telah menjadi trend di lingkungan masyarakat. Trend reservasi 

online ini ada karena kemudahan dan efesiensinya. Peningkatan rasa puas 

yang dirasakan oleh consumen setelah mendapatkan layanan dari OTA 

(online travel agent) salah satunya adalah Traveloka. 

     Traveloka adalah salah satu situs penjualan tiket pesawat, bus, kereta 

api, dan transportasi lainnya. Selain itu traveloka juga menyediakan 

reservari hotel secara online. Traveloka didirikan pada tahun 2012, dan 

menjadi situs yang terpercaya, dimana persepsi harga yang diberikan oleh 

traveloka merupakan persepsi harga dari sumber-sumber resmi. pada 

beberapa konsumen juga sangat memperhatikan bagaimana E-Service 

Quality dari sebuah e-commerce sebelum melakukan pembelian, dan 

https://dailysocial.id/
https://katadata.co.id/
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dalam melakukan reservasi online didorong oleh beberapa factor. Salah 

satunya adalah perbandingan persepsi harga.  

     Persepsi harga adalah suatu strategi dalam bisnis yang juga merupakan 

faktor penentu dari kepuasan konsumen. Persepsi harga merupakan nilai 

yang melekat pada suatu harga yang berhubungan dengan manfaat suatu 

produk. Harga merupakan suatu acuan bagi konsumen untuk menentukan 

kualitas suatu barang atau jasa.harga yang bersaing antar perusahaan akan 

menarik minat konsumen,konsumen tentunya cenderung mengharapkan 

harga yang relatif lebih rendah dengan kualitas terbaik.untuk itulah 

perusahaan harus menawarkan pilihan terbaik dengan harga yang menarik 

pula untuk menumbuhkan minat konsumen. Persepsi harga yang 

ditetapkan oleh OTA merupakan suatu hal yang dapat menjadi penentu 

rasa puas bagi konsumen, sehingga dengan adanya penetapan persepsi 

harga yang sesuai dengan layanan yang ada, dapat menjaga relasi yang 

baik dengan pelanggan lewat aktivitas online. Aktivitas online ini 

menawarkan pertukaran ide, produk, dan juga layanan untuk mencapai 

tujuan antara kedua belah pihak. Aktivitas online ini juga bisa berbentuk 

website yang digunakan untuk berkomunikasi dan pusat informasi bagi 

sebuah OTA, dan yang sangat perlu diperhatikan adalah kualitas website 

tersebut. 

     Kualitas website meupakan salah satu yang sangat penting umtuk 

difokuskan oleh OTA, karena website juga bisa menjadi penunjang untuk 

meningkatkan kualitas dari keseluruhan layanan dalam OTA, karena 
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website juga sarana bagi konsumen untuk mencari informasi dan juga 

tempat untuk memberikan ulasan atau penilaian bagi keseluruhan layanan 

OTA. Website Quality merupakan suatu perangkat yang ditingkatkan demi 

mengukur nilai manfaat informasi dan kualitas interaksi jasa dari website 

internet ( Barnes dan Vidgen, 2002). Menjaga kualitas layanan website 

ecommerce perusahaan sama halnya kita menjaga citra perusahaan, 

konsumen akan sangat betah dengan layanan e-commerce perusahaan 

apabila mampu menjawab kebutuhan dan benar-benar mengetahui seluk 

beluk aspek yang dibutuhkan konsumen. Kualitas layanan website menjadi 

jendela serta cekrawala perusahaan dalam menentukan prospek pasar 

kedepannya, segala unsur yang memudahkan konsumen dalam mengakses 

informasi serta layanan e-commerce yang inspiratif harus dikembangkan 

dalam variabel ini,Guna lebih mudah menyelaraskan kenyamanan, dan 

loyalitas konsumen dengan tujuan perusahaan. Dari sini juga dapat 

menjadi sumber untuk meningkatkan E-Service Quality bagi OTA. 

     E-service quality adalah sebuah bentuk kualitas layanan yang lebih luas 

dengan media internet yang menghubungkan antara penjual dan pembeli 

untuk memenuhi kegiatan berbelanja secara efektif dan efisien (Chase, 

Jacobs, & Aquilano, 2013). Eservice quality yang bertugas sebagai 

variabel bebas (independent) ini akan dipakai nanti menggunakan model 

service quality. Model tradisional ini telah dikembangakan dari lima 

dimensi menjadi tujuh dimensi diantaranya adalah efisiensi, reliabilitas, 

fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak. Tiga dimensi 
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utamanya adalah efisiensi, reliabilitas dan fulfillment (Fandy Tjiptono dan 

Greorius Chandra, 2016). E-Service Quality merupakan hal yang saling 

beruhubungan dengan kepuasan konsumen, E-Service Quality 

memberikan kepercayaan dan daya tarik bagi konsumen untuk menajalin 

hubungan dengan perusahaan. (Tjiptono dan Chandra, 2011). Ketika E-

Service Quality yang baik dapat memuaskan konsumen, pandangan 

konsumen terhadap perusahaan jasa atau OTA tersebut akan baik pula, dan 

perusahaan harus selalu menjaga dan meningkatkan visi yang baik ini 

untuk membangun loyalitas pelanggan. 

     Persepsi harga, kualitas website, dan E-Service Quality merupakan 

salah satu penentu dari kepuasan konsumen. Menurut Kotler pada buku 

Sunyoto (2013), kepuasan konsumen merupakan nilai dari apa yang 

dirasakan seseorang setelah membedakan antara (kinerja atau hasil) dan 

harapannya. Kepuasan konsumen juga bisa didapatkan oleh konsumen 

diamana keseluruhan layanan dari perusahaan jasa tersebut telah 

memberikan apa yang menjadi keinginan konsumen tersebut. Apa bila 

persepsi harga, kualitas website dan E-Service Quality dapat 

mempengaruhi rasa puas bagi konsumen, maka diharapkan kepuasan 

konsumen bisa dirasakan oleh seluruh konsumen yang menggunakan 

layanan, sehingga pengguna juga akan meningkat. 

     Peneliti tertarik membahas mengenai dampak dari persepsi harga, 

kualitas website, dan E-Service Quality terhadap kepuasan konsumen di 

Traveloka. Mangenai ini dikarenakan penelitian di Indonesia masih kurang 
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meneliti tentang hal tersebut. Selanjutnya riset yang dilakukan oleh 

DailySocial pada februari 2018 menunjukan bahwa dibandingkan deng 

OTA lainnya, 50%-70% dari 2013 responden memilih Traveloka dan 

Tiket.com untuk mereservasi tiket pesawat, tiket kereta, dan/atau ruang 

hotel. (https://dailysocial.id).  

     Oleh karena itu berdasarkan uraian diatas, persepsi harga dan E-Service 

Quality sangat perlu diperhatikan dalam sebuah e-commerce oleh karena 

itu, peneliti berminat untuk membahas penelitian dengan judul “ 

PENHARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS WEBSITE DAN E-

SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI 

TRAVELOKA”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

marketingcraft.getcraft.com 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah persepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen di 

Traveloka? 

Gambar 1. Penjualan online di Indonesia 1 Gambar 1.  1 Penjualan di Indonesia 1 

https://dailysocial.id/
https://marketingcraft.getcraft.com/
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2. Apakah kualitas website mempengaruhi kepuasan konsumen di 

Traveloka? 

3. Apakah E-Service Quality mempengaruhi kepuasan konsumen di 

Traveloka? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui perngaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

konsumen di Traveloka. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas website terhadap kepuasan 

konsumen di Traveloka. 

3. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan 

konsumen di Traveloka. 

1.4 Batasan Masalah 

1. Penelitian ini hanya meneliti mengenai dampak persepsi harga, 

kualitas website dan E-Service Quality terhadap kepuasan konsumen 

di Traveloka.  

2. Penelitian ini dilakukan pada 20 September sd 06 Juni 2022 

3. Responden yan diteliti berjumlah 100 orang. 

4. Responden adalah masyarakat umum yang menggunakan layanan 

Traveloka. 

5. Variable yang diteliti adalah variable persepsi harga, variable kualitas 

website, variable E-Service Quality dan kepuasan konsumen di sebuah 

Online Travel Agent 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi perusahaan :  

Peneliti mengharapkan melalui penelitian ini bisa memberi informasi 

dan saran mengenai pengaruh persepsi harga, kualitas website dan E-

Service Quality terhadap kepuasan konsumen di Traveloka  

2. Bagi peneliti : 

 Peneliti mengharapkan dari penelitian ini bisa memberi pengetahuan 

dan wawasan kepada peneliti khususnya manajemen pemasaran.  

3. Bagi pihak lain :  

Peneliti mengharapkan melalui penelitian ini bisa memberi bahan 

referensi serta manfaat bagi peneliti lainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

50 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

     Berdasarkan hasil penelitian ini, sesuai dengan pengujian, analisis data 

yang telah dilakukan, diperoleh profil responden hasilnya adalah responden 

wanita lebih banyak dari responden pria, sebagian besar melakukan 

pemesanan atau reservasi adalah usia 18 tahun, pendidikan terakhir 

responden dengan prentase terbesar yaitu SMA/SMK, responden 

mahasiswa/pelajar memiliki presentase yang lebih besar, pengeluaran 

responden terbanyak adalah responden yang memiliki pengenluaran Rp. 1-

1,5 juta.  

     Pada hasil pengujian, pengolahan, dan analisis data yang telah dilakukan, 

didapat hasil penelitian menunjukan bahwa persepsi harga memperngaruhi 

kepuasan konsumen di traveloka, kualitas website mempengaruhi kepuasan 

konsumen di traveloka, E-Service Quality mempengaruhi kepuasan 

konsumen di traveloka. 

5.2 Saran 

1. Bagi perusahaan : 

a. Peneliti menyarankan agar perusahaan memfokuskan rasa puas dari 

konsumen terhadap penetapan persepsi harga yang tepat. Guna 

meningkatkan kepuasan konsumen misalnya dengan menetapkan 

persepsi harga yang seimbang dengan apa yang konsumen harapkan, 
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b. agar terbentuk citra yang baik bagi perusahaan dan memberikan rasa 

puas kepada konsumen. 

c. Mengingat kualitas website menjadi salah satu perbandingan 

konsumen dalam meningkatkan kepuasan konsumen, perusahaan 

diharapkan untuk terus berinovasi untuk meningkatkan kualitas 

website yang tentunya tetap mudah dipahami oleh kalangan 

masyarakat. 

2. Bagi peneliti selanjutnya : 

a. Peneliti berharap untuk penelitian berikutnya bisa mengembangkan 

penelitian ini dengan meneliti variable lain yang ada di luar penelitian. 

b. Penilitan selanjutnya juga diharapkan mampu meneliti lebih dari 100 

responden. 
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