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PENGARUH KEMUDAHAN, KEPERCAYAAN DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PADA TIKET.COM

Oleh Luthfan Hero Alexander

ABSTRAK

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kemudahan, kepercayaan, kualitas layanan terhadap
keputusan pembelian Tiket.com. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat di
DKI Jakarta yang menggunakan Tiket.com. Ukuran sampel adalah sebanyak 100
responden, dengan metode non probability sampling khususnya purposive
sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara
daring menggunakan media Google Form. Teknik analisis data yang digunakan
yaitu analisis deskriptif dan analisis inferensial dengan menggunakan alat analisis
Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa (1) kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian dengan nilai original sample sebesar 1.175 (2) kepecayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai
original sample sebesar 3.138 (3) kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai original sample sebesar
2.978.

Kata Kunci: kemudahan penggunaan, kepercayaan, kualitas layanan, kualitas

layanan, keputusan pembelian, Tiket.com
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THE EFFECT OF CONVENIENCE, TRUST, AND QUALITY OF
SERVICE ON PURCHASE DECISIONS IN TIKET.COM

By Luthfan Hero Alexander

ABSTRACT

This study is quantitative research that aims to determine the influence of
convenience, trust, and service quality on Tiket.com purchase decisions. The
population in this study is people in DKI Jakarta who use Tiket.com. The sample
size is as many as 100 respondents, with a non-probability sampling method,
especially purposive sampling. Data collection was carried out by distributing
questionnaires online using Google Formmedia. The data analysis techniques used
are descriptive and inferential analysis using the Partial Least Square
(PLS) analysis tool with SmartPLS software. The results of this study show that
(1) ease of use has no effect on purchase decisions with an original sample value of
1,175 (2) reliability has a positive and significant effect on purchase decisions
with an original sample value of 3,138 (3) service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction with an original sample value of 2,978.

Keywords: ease of use, trust, service quality, service quality, purchase decision,
Tiket.com

viii



KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
Jalan Rumah Sakit Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta Selatan 12450
Telepon 021-7656971, Fax 021-7656904
Laman : www.feb.upnvj.ac.id , e-mail : febupnvj@upnvj.ac.id

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI
SEMESTER GENAP TA. 2023/2024

Telah dilaksanakan Ujian Skripsi dihadapan Tim pada hari xxx, xxx 2024:

Nama : Luthfan Hero Alexander
No.Pokok Mahasiswa : 1710111172
Program Studi : Manajemen S.1

(PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, KEPERCAYAAN DAN KUALITAS
LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA TIKET.COM)

dinyatakan Lulus / FidakEwias *)
Penguji
No Dosen Penguji Jabatan Tanda Tangan
7
\~
1 | Dienni Ruhjatini Sholihah, SE, MM | Ketua 1. K%
VA

Dr. Alfatih Sikki Manggabarani, S.E., &

2 s Anggota | 2;

M.Si
k ~

3 | Drs. Nobelson, MM Anggotall**) | 3. M

A
Keterangan: Jakarta,
*) Coret yang tidak perlu Mengesahkan
**) Dosen Pembimbing A.n. DEKAN

Kaprodi Mapajemen.S.1
o

Siti Hidayqth, SE, MM



PRAKATA

Segala puji dan syukur kehadirat Tuhan yang Maha Esa atas berkat, rahmat,
dan hidayah-Nya sehingga peneliti dapat menuntaskan proposal dengan baik
dengan benar. Penulisan proposal ini ditujukan sebagai pemenuhan syarat kelulusan
dalam menyelesaikan pendidikan strata satu program studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pembangunan nasional Veteran Jakarta dengan
judul “Pengaruh Kemudahan, Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Terhadap
Keputusan Pembelian pada Tiket.com”

Penulisan dan penyusunan proposal ini telah melewati serangkaian
perjalanan yang, namun berkat adanya dukungan dan bimbingan dari berbagai
pihak, skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik. Dengan kerendahan hati, pada
kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada kepada:

1. lbu Dr. Jubaedah, SE., MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta.

2. Bapak Dr. Yudi Nur Supriadi, Sos.I, M.M selaku Ketua Jurusan Manajemen
UPN Veterab Jakarta.

3. lbu Siti Hidayati, SE, MM selaku Ketua Program Studi S1 Manajemen.

4. Bapak Drs. Nobelson, MM selaku dosen pembimbing yang telah memberikan
arahan dan saran-saran yang bermanfaat bagi penelitian ini.

5. Bapak Jenji Gunaedi Argo, SE, MM selaku dosen pembimbing akademik.

6. Keluarga Peneliti yang telah memberi dukungan secara moral dan materi.

Penulis juga menyampaikan terima kasih kepada seluruh teman-teman yang
telah membantu dan memberikan kontribusi terhadap proposal ini. Peneliti
menyadari bahwa karya tulis ini masih jauh dari kata sempurna. Oleh karena itu,
peneliti mengharapkan adanya kritik dan saran dari semua pihak. Peneliti berharap
karya tulis ini dapat memberikan manfaat kepada para pembaca untuk memberikan

wawasan dan ilmu pengetahuan.



Jakarta, 13 Juni 2024

Luthfan Hero Alexander

Xi



DAFTAR 1Sl

HALAMAN SAMPUL......oiiiiiiii e i

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, KEPERCAYAAN DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA

THKET.COM ..ot i
PERNYATAAN ORNSINALITAS . iii
PERSETUJUAN PUBLIKASI ..o \Y;
LEMBAR PENGESAHAN ..ot %
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ..o vi
ABSTRAK L. bbbt vii
ABSTRACT ettt sae et te et enns viil
PRAIK AT A bbb e e e e s b e e e bb e e s nneean X
DAFTAR ISL...oe e Xii
DAFTAR TABEL ... XV
DAFTAR GAMBAR ... s XVi
BAB. 1 Pendahuluan..........cccoiiiiiiiie e 1
.1 Latar BelaKang........occcooveiieiiiicceee et 1
.2 RUmMUSan Masalah ... 8
1.3 Tujuan Penelitian.........cccvoiiiiiiiiie e 8
.4 Manfaat Hasil PENEIITIAN .........cccoeiiiiiii e 9
BAB. Il LANDASAN TEORI ...cooiiiiiiieee s 10
[.L LaNdaSan TEOM ..c.eiueiuiiiiiieiiieieeieee et 10
.11 Manajemen PemMaSaran.........cceuerererenieseseseeeeseesee e 10
11.1.2  Digital Marketing ........cccooveeeieeieiiie e ee e se e 11
11.1.3  Keputusan Pembelian............ccccooviieiieiiiic e 12

xii



11.1.4  Kemudahan PEeNnggunaan..........ccccceieierinenieieeieee e 14

11.1.5  KEPEICAYAAN ....c..veiiiiiiieiiie ettt 15
[1.L1.6 Kualitas Layanan...........ccocueieieieiiiesese s 16
1.2 Hasil Penelitian Sebelumnya...........cccooooiiiiiiiiiii e 17
1.3 Model PENEIITIAN.......ccoiiiiiieieeeee e 23
11.3.1 Pengaruh Kemudahan terhadap Keputusan Pembelian................... 23
11.3.2  Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian................. 24
11.3.3  Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian.......... 24
R o 11010 1] USROS 25
BAB. [Il METODE PENELTIAN .....ooiiiie e 26
1.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel...............cccccccoveiiennne 26
I1.1.1  Definisi Operasional...........cccccveiiiiiiieiiii e 26
11.1.2  Pengukuran Variabel............ccooiiiiiiiiieee e 27
1.2 Penentuan populasi dan Sampel ... 28
ITE.2.1 POPUIBSE .. 28
I1.2.2 0 SAMPEL....oiiiee e 28
1.3 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccooeieiineiininieeeee e 29
I11.3.1 JENIS DALA .....cviveiieiiiice e 29
[11.3.2 SUMDEI DALa.......cviiiiiiciiiee e 29
[11.3.3  Pengumpulan Data ..........c.ccceieeiieiiieiie e 29
1.4 Teknik analisis data ............ccooveiiiiiiiii 31
I1.4.1.1  Analisis DesKriptif..........cccoiiiiiiiiiiiic e 31
11.4.2  Analisis data inferensial ... 33
111.4.3  Uji Validitas dan Reliabilitas ..........ccoccooiiieiiniiiniiie e 37
144 UJi HIPOTESIS ...t 38
BAB. IV HASIL DAN PEMBAHASAN......cccoo i 41

Xiii



V.1 Deskripsi Objek Penelitian ...........ccccoovieiiiiiiiiiiccec e 41

IV.1.1 Deskripsi Singkat Perusahaan............cccocoveiiiiiiiniinniinic e 41

V.2 Deskripsi Data Penelitian............ccooeieiiiiniiiiieieeec e 41
IV.2.1 Deskripsi Data RESPONGEN .......ccocoviiiiiiiiiiiieeee e 41
IV.3  Analisis Data Deskriptif ..o 44
IV.4  Analisis dan Uji HIPOTESIS .......ccueiiiiiiiiiiiiisecieee e 48
IV.4.1 Model Pengukuran (Outer Model) .........cooviiiiiiiiieinc s 48
IV.4.1.1  UjJi Validitas......cccoooiiiiiiiiieiee s 50
IV.4.1.2 Uji Validitas DiSKriminan...........cccocveveriieneeiesieseeseseeseenens 52
IV.4.1.3 Uji Reliabilitas .........cc.cocooieiiiii e 53
IV.4A.14 R SQUANE ..ttt sttt 54
IV.AL5  UjJi Q SQUAIE ..ooiiieiie ettt 54

IV.4.2  UJitStAtIStIK ...ooeeeeeiie e 55

IV.5  Pembahnasan ... 56
IV.5.1 Pengaruh kemudahan terhadap keputusan pembelian..................... 56
IV.5.2 Pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian................... 57
IV.5.3 Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian ............. 58
BAB.V  SIMPULAN DAN SARAN. ..ottt 59
V.1 SIMPUIAN ..ot ne e 59
V.2 Keterbatasan Penelitian ...........cccccoiiiiiiiiiiiiieseee e 59
V.8 SAIAN ..ot 60
DAFTAR PUSTAKA ettt 62
LAMPIRAN ..ot nre e 66

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Matriks Hasil Penelitian Sebelumnya ...........ccccoooiiiniiiiiicc 21
Tabel 2. Pengukuran variabel...........cccoccoiiiiiiinii e 27
Tabel 3. Bobot penilaian berdasarkan skala likert..............cccccceveviiiiieiecnnnne, 30
Tabel 4. Kisi-KiSi INSTFUMEN ......ocoiiiiiiieeee s 30
Tabel 5. Interpretasi Nilai Presentase ReSpoNden ..........cccooevvevviinneenennnnn 32
Tabel 6. Data Jenis Kelamin ReSponden ..........ccoocevvniiiiiniienenenc e 41
Tabel 7. Data Usia RESPONEN .........ccviieiiiieiieceee e 43
Tabel 8. Data Pekerjaan ReSPONdeN ...........ccccoveveiieiieii i 43
Tabel 9. Nilai INAEKS ..o 44
Tabel 10. Hasil jawaban responden terhadap Keputusan Pembelian ........... 44
Tabel 11. Hasil jawaban responden terhadap Kemudahan...............c............ 45
Tabel 12. Hasil jawaban responden terhadap Kepercayaan ..............c.ccccu.. 46
Tabel 13. Hasil jawaban responden terhadap Kualitas Layanan .................. 47
Tabel 14. Keputusan PemBelian ..........cccooveeiiiieie e 50
Tabel 15. KEMUAANAN ... s 51
Tabel 16. KEPEICAYAAN .......cccuveiiieiieeciee ettt e e e raeene e 51
Tabel 17. Kualitas Layanan ... 52
Tabel 18. Average Variance Extracted (AVE) .......cccoovivininiinene e 52
Tabel 19. Composite Reliability ...........cccooveiiiiiiicecc e 53
Tabel 20. Cronbach AIPNa ..o 53
Tabel 21. R SQUAKE ... ..o 54
Tabel 22. Q SQUAKE ..o 55
JLIE: Lo =1 22 T 1 R OSSPSR 55

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Jumlah pengguna internet di Indonesia...........cccccceviviiieviecieennn, 1
Gambar 2. Data nilai transaksi travel online di Asia Tenggara.............c......... 3
Gambar 3. Jasa Travel Online dengan Pengunjung Web Tertinggi................ 4
Gambar 4. Top website dalam industri tour and travel di indonesia.............. 5
Gambar 5. Alasan responden menggunakan layanan online travel agent...... 6

Gambar 6. Keluhan pengguna tiket.com terhadap pelayanan yang diberikan

................................................................................................................................. 7
Gambar 7. Model kerangka penelitian ..........c.ccccooevveviiiieiicce e, 24
Gambar 8. Langkah analiSis PIS ... 34
Gambar 9 Inner MOodel ..o 35
Gambar 10. OULEr MOAEL..........cccoiiiiiiiiece e 36
Gambar 11. Kerangka model penelitian...........ccccoceeiieiiiiiiciic e 36
Gambar 12. Deskripsi penelitian TiKet.COM .........cocviiiiiiiiiiiic s 41
Gambar 13. Outer MOdEel..........ccooiviiiiiee e 49
Gambar 14. Outer model setelah Re-eStimasi ..........ccccovvvveiieieieienine s 50

16



