ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN
TRAVELOKA

SKRIPSI

LUTHFIYAH FEBRIYANTI 1610111086

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PORGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA

2020



JAKARTM

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN
TRAVELOKA

SKRIPSI
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar

Sarjana Manajemen

LUTHFIYAH FEBRIYANTI 1610111086

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PORGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2020



PERNYATAAN ORISINALITAS

Skripsi ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip maupun
yang dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : Luthfiyah Febriyanti

NIM :1610111086
Bilamana dikemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya ini,

maka saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Jakarta, 2 Juli 2020

Yang menyatakan,




PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
SKRIPSI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai civitas academia Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta,

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Luthfiyah Febriyanti
NIM 11610111086
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi : S1 Manajemen

Jenis Karya  : Skripsi
Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta Hak Bebas Royalti Non
Ekslusif (Non Exclusive Royalty Free Right) atas Skripsi Saya yang berjudul:

Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Traveloka

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta berhak menyimpan, mengalih
media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (darabase), merawat,
dan mempublikasikan Skripsi Saya selama tetap mencantumkan nama Saya

sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta.

Demikian pernyataan ini Saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Pada Tanggal : 2 Juli 2020

Luthﬁs'ah Febriyanti



SKRIPSI

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN
TRAVELOKA

Dipersiapkan dan disusun oleh:

LUTHFIYAH FEBRIYANTI 1610111086

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal: 2 Juli 2020
dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Dr. Prasetyo Hadi, S.E., M.M,.CFMP
Penguji Il (Pembimbing)

Dr. Desmintari, S.E., M.M Wahyudi, S.E., M.M
Ketua Jurusan Manajemen Ketua Program Studi Manajemen
Program Sarjana

Disahkan di . Jakarta
Pada Tanggal : 2 Juli 2020



Analysis of Customer Statisfaction in Traveloka Service

By Luthfiyah Febriyanti

Abstract

The research is a quantitative study the factors that increase customer satisfaction
on the factors of trust, sales promotion and service quality. The population in this
research is Traveloka service users. The number of samples taken was 75
respondents with a non-probability sampling technique specifically purposive
sampling. Data collection in this study through the collection of questionnaires
using Google forms. The analysis technique used is the PLS (Partial Least Square)
analysis method with SmartPLS software version 3.2. The results of this study
indicate (1) of 0.648 positive and significant trust in customer satisfaction, (2) of
0.327 positive and significant sales promotion of customer satisfaction. (3) 0.546
positive and significant quality of service to customer satisfaction. With R-Square
Adjusted generated at 72.5%.

Keywords: Trust, Sales Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction



Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Traveloka

Oleh Luthfiyah Febriyanti

Abstrak

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dilakukan untuk menganalisis
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan khususnya pada faktor
kepercayaan, promosi penjualan dan kualitas layanan. Populasi pada penelitian
adalah pengguna layanan Traveloka. Ukuran sampel yang diambil sebanyak 75
responden dengan teknik sampel non-probability sampling khususnya purposive
sampling. Pengumpulan data pada penelitian ini melalui penyebaran kuesioner
dengan menggunakan google form. Teknik analisis yang digunakan adalah metode
analisis PLS (Partial Least Square) dengan software SmartPLS versi 3.2. Hasil
penelitian ini menunjukkan (1) sebesar 0,648 kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) sebesar 0,327 promosi penjualan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) Sebesar 0,546
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan R-Square Adjusted yang dihasilkan sebesar 72,5%.

Kata kunci: Kepercayaan, Promosi Penjualan, Kualitas Layanan, Kepuasan
Pelanggan
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