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ABSTRAK  
Sahriyanti, Himmatul, 2021. SKRIPSI. "Pengaruh Kepercayaan dan Kemudahan 

Terhadap Keputusan Pembelian Online Tiket Pesawat Melalui 

Traveloka.com. ( Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrrahim 

Malang)" 

Pembimbing             : Prof. Dr. H. Salim Al Idrus, MM.,M.Ag 

Kata kunci            : Kepercayaan, Kemudaahan, Keputusan Pembelian. 

Ekonomi digital di indonesia saat ini mencaapai Rp 391 Triliun dengan 

kontribusi sebesar 49%, dimana rencana pembelian online yang diminati oleh 

masyarakat Indonesia saat ini adalah Travelling. Traveloka.com merupakah salah satu 

model bisnis e-commerce  yang menyediakan akses pencarian tiket pesawat dari 

berbagai maskapai. Tingginya persaingan perusahaan dan perkembangan teknologi 

saat in memberikan dampak perkembangan pada bidang jasa, yang saat ini menjadi 

lebih praaktis dengan memadukan teknologi berbasis aplikasi dengan jasa 

transportasi. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan 

kemudahan secara simultan dan parsial terhadaap pembelian online  tiket pesawat 

melalui Traveloka.com. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan analisis regresi 

linier berganda yang dibantu dengan program SPSS 25. Populasi daalam penelitiian 

ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana 

Malik Ibrahim Malang dengan menggunakan probability sampling yang berjumlah 

80 responden. Penelitian ini merumuskan masalah berkaitan dengan uji simultan, uji 

parsial, dan variabel dominan tentang pengaruh kepercayaan dan kemudahan 

terhadap pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan dan kemudahan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

online tiket pesawat melalui Traveloka.com. Secara parsial variabel kepercayaan 

berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pembelian online  tiket pesawat 

melalui Traveloka.com sedangkan variabel kemudahan berpengaruh secaara parsial 

terhadap keputusan pembelian online  tiket pesawat melalui Traveloka.com. 

kemudian hasil uji dominan menunjukkan bahwa variabel kemudahan merupakan 

variabel yang paling dominan membentuk keputusan pembelian tiket secara online 

pada aplikasi Traveloka.com. 
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ABSTRACT  
Sahriyanti, Himmatul, 2021. THESIS. The Influence of Trust and Convenience on 

Online Purchase Decisions for Airline Tickets through 

Traveloka.com (A Study on Students of Economic Faculty at 

Maulana Malik Ibrahim State Islamic University)  

Supervisor          : Prof. Dr. H. Salim Al Idrus, MM.,M.Ag 

Keywords          : Trust, Convenience, Purchase Decisions. 

 The Indonesiaôs economic digital has reached Rp 391 trillion with a 45% 

contribution where the plan of online purchasing that the Indonesian people are 

interested in is traveling. Traveloka.com is one of the e-commerce model business 

that provides an access to look for airline tickets from many airlines variety. The high 

competition of company and the development of technology affects the development 

in services, which is now being simpler by combining a technology application 

through transportation services. The purpose of this research is to determine the 

influence of trust and convenience simultaneously and partially on the online 

purchasing of airlines ticket through Traveloka.com.  

 This is a quantitative research with multiple linear regression analysis helped 

by SPSS 25 program. The respondents are students at Faculty of Economy at 

Maulana Malik Ibrahim State Islamic University Malang by using probability 

sampling with the amount of 80 respondents. The background of this research is 

related with simultaneous test, partial test, and dominant variables through the 

influence of trust and convenience on online purchasing of airlines tickets through 

Traveloka.com 

As a result, the variable of trust and convenience affect simultaneously in 

positive way and significance on the online purchase decisions of airline tickets 

through Traveloka.com. Partially, the trust variable does not influence significantly 

through the online purchase decisions of airline tickets through Traveloka.com. While 

the convenience variable has a significance influence through the online purchase 

decisions of airline tickets through Traveloka.com. The result of dominant test 

determines that the convenience variable is the most dominant variable in forming the 

decisions to purchase the airline tickets by online through Traveloka.com application. 
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ϩϳϡЮϜ ЉЯϷϧЃв 
 ̪ ϣгк ̪ сϧжϝтϽлЇЮϜ2021ϼϜϽЦ пЯК ϣЮнлЃЮϜм ϸϝЧϧКъϜ ϽуϪϓϦ" .сЛвϝϯЮϜ ϩϳϡЮϜ .  ϢϽЪϻϦ ̭ϜϽІ

 Ьы϶ ев ϥжϽϧжшϜ ϽϡК ϢϽϚϝГЮϜTraveloka.com ϣуЯЪ ϞыА пЯК ϣЂϜϼϸ) .

"(ϭжъϝв ϣувнЫϳЮϜ ϣувыЂшϜ букϜϽϠϖ ЩЮϝв ϝжънв ϣЛвϝϯϠ ϸϝЋϧЦъϜ 

ϽуϧЃϮϝгЮϜ ЀмϼϸшϜ бЮϝЂ ϬϝϳЮϜ ϼнϧЪϹЮϜ ϼнЃуТмϽϡЮϜ :РϽЇгЮϜ 

̭ϜϽЇЮϜ ϼϜϽЦм ϣЮнлЃЮϜм ϣЧϫЮϜ :ϣуЃуϚϽЮϜ ϤϝгЯЫЮϜ 

ъϜ ЭЋт ϝ̯уЮϝϲ пЮϖ ϝуЃужмϹжϖ сТ сгЦϽЮϜ ϸϝЋϧЦ391  ϣгкϝЃгϠ ϣуЃужмϹжϖ ϣуϠмϼ днуЯтϽϦ

 НЯϡϦ49 ́днуЃужмϹжшϜ ϝлϡЯГт сϧЮϜ ϥжϽϧжшϜ ϽϡК ̭ϜϽЇЮϜ ϣГ϶ ϩуϲ ̪  .ϽУЃЮϜ ск ануЮϜ

Traveloka.com ЮϜ ϣужмϽϧЫЮшϜ ϢϼϝϯϧЮϜ ЬϝгКϒ ϬϺϝгж Ϲϲϒ нкрϻ т сТ ϩϳϡЮϜ пЮϖ ЬнЊнЮϜ ϽТн

ГЮϜ ϤϝЪϽІ ев ϢϽϚϝГЮϜ ϢϽЪϻϦ ϤϜϼнГϧЮϜм ϤϝЪϽЇЮϜ ев ϢϹтϹЇЮϜ ϣЃТϝзгЮϜ ϽϪϕϦ .ϣУЯϧϷгЮϜ ϢϽϚϝ

 Ьы϶ ев ϣуЯгК ϽϫЪϒ ϱϡЊϒ дфϜ рϻЮϜм ̪ ϤϝвϹϷЮϜ Ьϝϯв сТ ϼнГϧЮϜ пЯК ϣуЮϝϳЮϜ ϣуϮнЮнзЫϧЮϜ

 нк ϩϳϡЮϜ Ϝϻк ев ЌϽПЮϜ дϝЪ .ЭЧзЮϜ ϤϝвϹ϶м ХуϡГϧЮϜ пЯК ϣгϚϝЧЮϜ ϝуϮнЮнзЫϧЮϜ еуϠ ЙгϯЮϜ

Ͽϧв ϣЮнлЃЮϜм ϸϝЧϧКъϜ ϽуϪϓϦ СЊнЮ ϥжϽϧжшϜ ϽϡК ϢϽϚϝГЮϜ ϢϽЪϻϦ ̭ϜϽІ ϼϜϽЦ пЯК ϝ̯уϚϿϮм ϝ̯звϜ

 Ьы϶ евTraveloka.com. 

 ϭвϝжϽϠ ϢϹКϝЃгϠ сϚϝзϫЮϜ сГϷЮϜ ϼϜϹϳжъϜ ЭуЯϳϦ Йв сгЫЮϜ ϩϳϡЮϜ Инж ев ϩϳϡЮϜ Ϝϻк

SPSS 25 букϜϽϠϖ ЩЮϝв ϝжънв ϣЛвϝϮ ̪ ϸϝЋϧЦъϜ ϣуЯЪ ϞыА нк ϩϳϡЮϜ Ϝϻк сТ ЙгϧϯгЮϜ .

ъϝв ϣувнЫϳЮϜ ϣувыЂшϜ бкϸϹК ̪ ϣуЮϝгϧϲъϜ ϤϝзуЛЮϜ ϻ϶ϒ аϜϹϷϧЂϝϠ ϭж80  Ϝϻк МнЋт . ϝ̯ЪϼϝЇв
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1  Latar Belakang 

Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat perusahaan untuk dapat 

bersikap dan bertindak secara cepat dan tepat dalam menghadap persaingan di pasar 

global (Yoestini, 2007). Saat ini jumlah merek dan produk yang bersaing di pasar 

menjadi semakin banyak dengan berbagai macam pilihan dan alternatif produk yang 

dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan demikian ketatnya 

persaingan saat ini akan menuntut perusahaan untuk berusaha mencari strategi yang 

tepat dalam memasarkan produk dan jasa yang ditawarkan. 

Menurut laporan e-conomy sea 2018 menunjukkan bahwa ekonomi digital 

Indonesia mencapai Rp 391 Triliun dengan kontribusi sebesar 49%. Nominal tersebut 

menjadikan transaksi ekonomi digital Indonesia berada pada tingkatan pertama di 

Asia Tenggara ( idea.or.id, 2019). Hal tersebut dibuktikan dengan survey Nielse, yang 

menyatakan bahwa rencana pembelian online yang diminati oleh masyarakat 

Indonesia saat ini ialah travelling, lebih dari setengah masyarakat Indonesia 

melakukan pembelanjaan online untuk kategori travelling dengan mencatat proporsi 

transaksi online mencapai 62% ( nielsen.com,2018). Hal tersebut juga diperkuat 

dengan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelengara Jasa Internet Indonesia 

(APJII) pada tahun 2016 terhadap perilaku pengguna internet indonesia, dimana 

belanja online yang pernah dilakukan, sebesar 25.7% (34,1 Jt) pengguna internet 

melakukan belanja secara online terhadap pembelian tiket. Pembelian tiket online 

merupakan persentasi tertinggi dari berbagai kegiatan belanja online lainnya yang 

pernah dilakukan seperti kebutuhan rumah tangga, pakaian dan pemesanan hotel. 
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Gambar 1. 1 Perilaku Pengguna Internet Indonesia 

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia 2017 

Berdasarkan gambar diatas menyatakan bahwa masyarakat saat ini melakukan 

pembelian tiket secara online baik itu tiket pesawat, kereta api dan melakukan 

reservasi hotel pun dilakukan secara online melalui situ-situs penjualan tiket pesawat 

yang dinilai mudah, cepat dan peraktis. Oleh karena itu,banyak dari pelaku bisnis atau 

usaha memanfaatkan kemudahan pelayanan untuk menarik perhatian konsumen 

tersebut, seperti halnya kemudahan dalam pemesanan tiket. E-ticketing merupakan 

suatu proses pemesanan tiket yang dapat dilakukan secara online dengan terhubung 

melalui website yang tersedia, sehingga proses e-commerce berjalan seutuhnya ( 

Prakoso,2015). 

Pembelian tiket secara online dapat menarik perhatian lebih dari konsumen 

karena beberapa hal, diantaranya pembelian tiket secara online lebih mudah diperoleh 

karena dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja. Pengguna pembelian tiket online 

juga diuntungkan dengan keefektivitas waktu dan tenaga dalam melakukan 

pemesanan hal ini dikarenakan pembayaran tiket online dapat dilakukan via transfer 

melalui anjungan tunai mandiri (ATM) serta melalui Indomart atau Alfamart terdekat. 

Kini dengan hanya menggunakan E-ticketing konsumen yang akan membeli tiket 

pesawat lebih mudah karena tidak perlu mendatangi tempat-tempat penjulan tiket 

pesawat. Persaingan pasar yang semakin tinggi sehingga menyebabkan banyak situs-
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situs online yang menawarkan kemudahan E-ticketing kepada konsumen yang 

mengakibatkan semakin banyak pula maskapai yang menawarkan penerbangan 

dengan harga yang murah dengan melakukan sebuah promosi untuk tiket rute 

domestic atau internasional melalui web masing-masing maskapai ataupun 

bekerjasama dengan beberapa situs penjualan online (Applikasi SmartPhone) 

diataranya ialah Traveloka.com, Tiket.com, Pegi-Pegi.com, Agoda, Reservasi dan 

situs agent lainnya yang tentunya sudah sangat familiar dikalangan pengguna 

internet. 

Gambar 1. 2 Layanan Online Agency Paling Diminati Di Indonesia 

Sumber : DailySocial.id,2018 

Dapat dilihat dari gambar tersebut, bahwa pada Online Travel Agency 

menyatakan bahwa Traveloka.com memiliki keunggulan dibandingkan dengan 

pesaingnya selama enam bulan terakhir dalam berbagai aspek penilaian diantaranya 

sebagai penunjang kebutuhan perjalanan pesawat dengan persentase sebesar 76.22% 

yang kemudian disusul oleh Tiket.com pada posisi kedua dengan persentase sebesar 

51.11% ( Ferdinal, 2018). 

Traveloka merupakan situs pencarian tiket pesawat dari berbagai maskapai 

yang tercepat, termurah dan terlengkap. Perusahaan Traveloka bergerak pada bidang 

bisnis e- commerce melalui Web Booking dan Aplikasi pada SmartPhone yang 

menjual tiket pesawat dari berbagai maskapai yang cepat termurah dan terlengkap 

serta menawarkan berbagai referensi dari bookingan hotel yang memberikan harga, 
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kualitas dan kepercayaan yang tinggi terhadap masyarakat sehingga Traveloka 

menghadirkan kualitas jasa online yang terpercaya. Traveloka merupakan perusahaan 

internet yang bergerak menyediakan layanan pemesanan tiket pesawat secara online, 

yang mulai dirintis mulai Maret 2012 (Prakoso, 2015). Harga yang ditampilkan di 

website traveloka sudah diolah dari jaringan sumber-sumber resmi. Pemesanan tiket 

pesawat di Traveloka sudah bisa di akses melalui telepon genggam atau gadget, 

karena Traveloka sudah mengeluarkan aplikasi di HP (Handphone) untuk 

mempermudah pemesanan tiket. Saat ini, Traveloka melayani pemesanan tiket dari 

17 maskapai di antaranya adalah Garuda Indonesia, Chitilink, Lion Air, Air Asia, 

Sriwijaya Air, Batik Air, Wings Air, Kalstar, dan lain sebagainya di mana 

penerbangan lebih dari 5.769 rute Asia-Pasifik. Traveloka diluncurkan sebagai situs 

pencarian tiket pesawat dengan harga mulai dari standar hingga yang premium serta 

terus meningkatkan layanan yang komprehensif sehingga mencangkup pemesanan 

tiket secara langsung (Prakoso, 2015). Dengan kemudahan yang ditawarkan oleh 

Traveloka.com tersebut masyarakat Indonesia sangat terbantu dengan layanan 

situstersebut. 

 

Gambar 1. 3 Pengalaman Refund Tiket Pesawat dan Hotel 

Sumber : https:/trustedcompany.com/id/reviewstraveloka.com(2017),https:/news.detik.com (2017) 

Pada gambar atas menunjukkan salah satu pengalaman buruk yang dialami 

oleh salah satu pengguna Traveloka.com setelah melakukan transaksi, konsumen 

melakukan pemesanan hotel dan tiket pesawat dengan menggunakan voucher 
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kemudian hendak melalukan perpanjangan waktu (refund) akan tetapi pihak 

Traveloka.com tidak merespon pengajuan konsumen tersebut karena voucher yang 

digunakan susah untuk keluar. Konsumen merasa kecewa karena transaksi 

pembayaran sudah dilakukan akan tetapi Traveloka.com tidak menerima komplain 

secara baik. 

Seorang konsumen lainpun memiliki pengalaman yang buruk pula terhadap 

Traveloka.com setelah melakukan transaksi seperti yang ditampilkan pada gambar 

sebelah kanan, dimana ditunjukkan bahwa konsumen membeli tiket pesawat 

kemudian tanggal yang sudah ditentukan berubah otomatis pada saat pelangan 

tersebut menunjukan tiket dan ternyata tiket tersebut sudah hangus. Konsumen 

tersebut langsung menghubungi pihak Traveloka.com akan tetapi perusahaan 

Traveloka merespon dengan sangat lambat. Tidak hanya masalah-masalah tersebut 

yang dihadapi oleh perusahaan Traveloka.com, baru- baru ini yaitu COVID-19. 

Wabah global yang sangat berdampak buruk bagi dimensi manusia dan sosial, semua 

industri terdampak oleh wabah COVID-19 ini tak hayal perusahaan Traveloka.com 

juga terdampak. 

Traveloka.com sebagai perusahaan starup unicorn terdampak dari imbas 

peraturan pembatasan sosial berskala besar karena virus COVID-19 yang sedang 

dialami saat ini. Dilansir dari perkataan pak Ferry Unardi, Co-founder dan CEO 

Traveloka.com menyebut pandemi COVID-19 menyebabkan pendapatan mengalami 

kemerosotan terburuk sepanjang sejarah perusahaan. Permintaan bantuan terkait 

uang kembali (refund) dan mengubah jadwal (reschedule) tiket pesawat dan hotel 

mengalami kenaikan 10 kali lipat akibat pandemi. Namun dengan tanggap 

perusahaan Traveloka.com langsung bangkit dari keterpurukan dimana 

Traveloka.com mendapatkan suntikan dana sebesar 3,6 Triliun  yang berasal dari  

institusi global  (detikfinance, 2020). Dengan adanya suntikan dana diharapkan dapat 

memperkuat neraca keuangan. Traveloka.com serta amunisi pengembangan produk. 

Berkurangnya omzet yang diakibatkan dengan adanya pandemi COVID-19 

mengakibatkan perusahaan harus memutar otak sehingga kerugian yang terjadi tidak 
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mengakibatkan penutupan perusahaan, oleh karena itu, ada beberapa hal yang 

dilakukan oleh perusahaan Traveloka.com sebagai langkah mitigasi dari dampak 

akibat COVID-19 yang bertujuan untuk mengembalikan lagi kepercayaan 

masyarakat atas perusahaan tersebut, salah satunya dengan melakukan efesiensi 

bisnis dan operasional. Dilansir dari (DailySocial.id,Februari, 2020) perusahaan akan 

melakukan lay off bagi pegawai dengan jumlah yang signifikan. Perjalanan domestik 

dioptimalkan untuk memaksimalkan potensi penjualan setelah pembatasan sosial 

besar-besaran yang dilakukan pada beberapadaerah. 

Perusahaan Traveloka sejak tahun 2013, dimana perusahaan ini berhasil 

menyandang status sebagai situs pencarian tiket pertama No. 1 di Indonesia hal 

tersebut dapat menumbuhkan sikap kepercayaan pada konsumen. Terjadinya 

kepuasan dan ketidakpuasan dalam melakukan sebuah pembelian tiket pesawat 

secara online juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Persaingan yang 

semakin ketat dimana semakin banyak produsen atau perusahaan yang terlibat dalam 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsmen, hal tersebut yang akan menyebabkan 

perusahaan harus menetapkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan 

utama (Tjiptono, 2008). Hal pertama yang dipertimbangkan oleh masyarakat ketika 

akan melakukan sebuah kegiatan transaksi pembelian secara online adalah apakah 

masyarakat percaya terhadap situs atau aplikasi yang akan digunakan. Kepercayaan 

konsumen diartikan dimana konsumen yakin dalam melakukan sebuah transaksi dan 

percaya bahwa perusahaan akan memenuhi segala kewajiban sesuai dengan janji-

janji yang diberikan. 

Pembelian merupakan proses keputusan pembelian konsumen mengenai apa 

yang akan dibeli, apakah akan melakukan pembelian atau tidak, dimana akan 

membeli dan bagaimana cara  melakukan transaksi. Kemudian keputusan dalam 

melakukan pembelian baik secara langsung ataupun online memiliki beberapa faktor 

yang menjadi pertimbangan konsumen antaranya kepercayaan. Kepercaayaan dari 

calon pembeli untuk transaksi online, dimana penjual dan pembeli tidak mengenal 

atau tidak bertemu secara langsung satu dengan yang lain. Tinggi kepercayaan dan 
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keyakinan transaksi secara online akan konsumen melakukan sebuah pembelian. 

Demikian juga dengan kemudahan. Kemudahan berupa hal mengoperasikan situs, 

cara bertransaksi sampai kepada tercetaknya boardingpass pesawat.  

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan oleh peneliti menjelaskan bahwa 

keputusan pembelian secara online dapat dipengaruhi oleh kepercayaan konsumen 

dan kemudahan. Lokasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah Kota Malang, 

dimana kota ini banyak sekali masyarakat yang berasal dari luar pulau jawa 

terkhusus Mahasiswa, karena notaben kota Malang adalah kota pendidikan. 

Mahasiswa yang berasal dari luar pulau jawa tersebar dibeberapa Universitas yang 

ada di kota Malang tersebut, tak luput pula Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana 

Malik Ibrahim Malang yang pastinya menggunakan aplikasi pencarian tiket online 

yang tersedia sebagai alat pencarian tiket yang dinilai mudah diakses, disamping itu 

banyak sekali alat atau aplikasi pencarian tiket dan web yang tersebar di platform 

indonesia. 

Dengan adanya situasi tersebut maka permasalahan ini layak untuk diteliti 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan dan kemudahan terhadap 

keputusan pembelian, sehingga peneliti mengangkat judul "Pengaruh Kepercayaan 

dan Kemudahan Terhadap Keputusan Pembelian Online Tiket Pesawat Melalui 

Traveloka.com ( Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri 

(UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang) " 

1.2 Rumusan Masalah 

Pada penelitian ini terdapat beberapa pokok permasalahan yang hendak 

diselesaikan sebagai berikut : 

1. Apakah kepercayaan dan kemudahan berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia? 

2. Apakah kepercayaan dan kemudahan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia? 
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3. Manakah varibel dominan yang berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan sebuah arahan yang menjadi pedoman pada 

setiap penelitian untuk menemukan jawaban atas permasalahan penelitian yang 

dirumuskan. Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kemudahan secara simultan 

terhadap keputusan pembelian online tiket pesawat melalui 

Traveloka.com Indonesia. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kemudahan secara parsial 

terhadap keputusan pembelian online tiket pesawat melalui 

Traveloka.com Indonesia. 

3. Untuk mengetahui variabel dominan yang berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Setiap aktivitas dan kegiatan yang dilaksanakan di dalam mengandakan suatu 

penelitian pasti mempunyai tujuan dan manfaat baik itu bagi perusahaan maupun 

pihak lain yang terkait. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Secara akademis, penelitian ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk 

mencapai kebulatan studi program strara satu ( S1 ) jurusan 

manajemenpada fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri (UIN) 

Maulana Malik Ibrahim Malang. 

2. Manfaat teoritis, hasil penelitian ini berguna sebagai informasi yang dapat 

dijadikan referensi terhadap pengaruh kepercayaan dan persepsi 

kemudahan dalam perusahaan Traveloka. Mengetahui seberapa signifikan 

pengaruh yang terjadi antara variable dependent terhadap variable 

independen. Diharapkan hasil penelitin ini dapat dijadikan sebagai bahan 

kepustakaan bagi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim 
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Malang dan digunakan sebagai bahan kajian, referensi dan informasi 

untuk dipakai sebagai dasar penelitian selanjutnya. Serta untuk 

memberikan informasi terkait penelitian selanjutnya yang berkaitan 

dengan perusahaan online Traveloka. 

3. Manfaat praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

informasi dan sebagai bahan referensi penelitian selanjutnya dengan judul 

keputusan pembelian dan bagi yang ingin mengembangkan penelitian 

selanjutnya. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA  

2.1  Hasil Penelitian Terdahulu 

Kajian empiris merupakan kajian yang diperoleh dari observasi atau 

percobaan. Kajian empiris adalah hasil penelitian terdahulu yang berpendapat atas 

beberapa konsep relevan yang kemudian berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. 

penelitian terdahulu adalah upaya peneliti sebagai pembanding dalam melakukan 

sebuah penelitian sehingga peneliti dapat membanyak teori yang digunakan dalam 

melakukan sebuah penelitian. 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu  

NO Nama, Tahun, 

Judul Penelitian 

Variabel dan 

indikator atau 

fokus penelitian 

Metode/ analisis 

data 

Hasil Penelitian 

1.  Ayu Yuni 

Widowati, 

Cahyani 

Budihartanti, 

2019, Analisis 

Kepuasan 

Pengguna 

Terhadap 

Aplikasi 

Traveoka 

DEngan 

Menerapkan 

Metode TAM ( 

Technology 

Acceptance 

Model ) 

Penerapan metode 

TAM(Technology 

Acceptance 

Model)dalam 

kepuasan 

penggunaterhadap 

aplikasiTraveloka. 

Pengumpulan 

data dilakukan 

dengan cara 

menyebarkan 

kuesioner 

melalui teknik 

path analysis. 

Sedangkan 

analisis  data 

dilakukan 

dengan teknik 

analisis 

deskriptif 

dengan 

menggunakan 

skala likert. 

Hasil penelitian 

membuktikan 

bahwa hubungan 

yang terjadi antara 

variabel X 

(persepsi 

kemudahan 

pemakaian dan  

persepsi manfaat) 

dengan variabel 

Y (persepsi minat 

perilaku) 

berpengaruh 

positif signifikan 

dalam penerapan 

sistem kepuasan 

pelanggan 

terhadap aplikasi 

Traveloka.com. 
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Analisis 

hubungan 

koefisiensi 

kolerasi, baik 

secara manual 

maupun 

menggunakan 

SPSS adalah 

106,3. Nilai 

korelasi sebesar 

ini adalah kuat 

positif. Hubungan 

bersifat positif 

artinya terjadi 

hubungan searah 

antara variabel X 

dan 

variabel Y. 

2.  Aziziyah, 2021, 

Peranan Persepsi 

Manfaat Sebagai 

Mediasi Dalam 

PengaruhPerseps

i Kemudahan 

Pengguna Dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Pengguna  e-

commerse Pada 

Aplikasi 

Traveloka. 

Fokus pada 

penelitian ini 

adalah  untuk 

mengetahui 

pengaruh persepsi 

kemudahan, 

keunggulan dan 

kepercayaan 

terhadap pemakai  

e-commerse pada 

aplikasi 

Traveloka. 

Penelitian ini 

menggunakan 

responden 

yang memiliki 

aplikasi 

pemesanan 

tiket online 

kurang dari 1 

tahun dan 

minimal 

berusia 18 

tahun. Metode 

penelitian yang 

digunakan 

adalah non-

probabiliti 

sampling dan 

teknik 

pengambilan 

sampling 

menggunakan

metode 

Hasil penelitian 

membuktikan 

bahwa pengaruh 

kemudahan 

terhadap pengguna 

e-commerse 

bersifat positif dan 

signifikan terhadap 

e-commerse. 
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jugmental 

sampling 

dengan 

responden 

sebanyak 220 

orang. 

Kuesioner 

disebarkan 

secara online 

melalui 

googleform 

kemudiandata 

dianalisis 

dengananalisis 

program. 

3.  I Putu Agus 

PAP, I 

Putu Gde S, I 

G.A.K 

Giantari,2016, 

Pengaruh 

Persepsi 

Kemudahan 

Pengguna, 

Persepsi Risiko 

Terhadap 

Kepercayaan Dan 

Niat Beli E-ticket 

PadaSitus 

Traveloka. 

Fokus penelitian 

adalah untuk 

mengetahahui 

serta  

mendapatkan 

bukti mengenai 

perngaruh 

persepsi risiko, 

kemudahan 

pengguna, risik 

terhadap 

kepercayaan dan 

niat beli tiket 

dengan indikator 

peelitiansebanya 

18 dengan 180 

respoden. 

Alat analisis 

yag digunakan 

adalah SEM ( 

Structural 

Equation 

Modelling) dan 

pengumpulan 

data dilkaukan 

dengan teknik 

kuesioner 

menggunakan 

skala likert 

dengan pilhan 

jawaban 1 

sampai 5. 

Hasil penelitian 

mengungkapkan 

bahwa semua 

variabel 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

kecuali variabel 

persepsi resiko 

yang berpengaruh 

negatif terhadap 

minat beli 

konsumen. 

4.  Sarmauli 

Novitasari 

Sidauruk,2018. 

Pengaruh 

Kepercayaan, 

Harga, Kualitas 

Webbsite 

Penelitian 

bertujuan untuk 

mengetahui dan 

menganalisis 

pengaruh 

kepercayaan  

harga,dan kualtas 

Metode yang 

digunakan 

adalah metode 

analisis 

deskriptif dan 

analisis regresi 

linier berganda. 

Hasil penelitian 

mengungkapkan 

bahwa variabel 

kepercayaan,harga

, dan kualitas 

website  

Berpengaruh 
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Terhadap 

Pelanggan 

Traveloka Pada 

Mahasiswa 

Fakultas 

Ekonomi Dan 

Bisnis 

Universitas 

Sumatra Utara 

website terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Traveloka pada 

Mahasiswa 

fakultas ekonomi 

dan bisnis  

Universitas 

Sumatra Utara, 

serta untuk 

mengetahui faktor 

yang 

mendominasi 

pengaruh terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Sampel yang 

dambil dari 

penelitian ini 

adalah Mahasiswa   

Mahasiswa 

fakultas ekonomi 

dan bisnis  

Universitas 

Sumatra yang 

aktif dari tahun 

2014-2917 

tentunya 

mengetahui dan 

sudah pernah 

mengaplikasikan 

Traveloka. 

 

 

 

 

 

kemudian untuk 

jenis 

penelitiannya 

menggunakan 

penelitian 

asosiatif,dengan 

data primer dan 

skunder yang 

diperoleh 

melalui studi 

data 

dokumentasi 

dan daftar 

pertanyaan yang 

menjadi 

pengukuran 

dengan alat 

pengukuran 

skala likert. 

Data kemudian 

diolah secara 

statistc dengan 

menggunakan 

sfware SPSS 

yaitu model uji t 

dan uji f dan 

koefisen 

determinan  

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

Traveloka. Hal 

tersebut 

ditunjukan dengan 

hasil nilai 

adjusted R square 

sebesar 0.625% 

yang artinya 

64.2% kepuasan 

konsumen dapat 

djelaskan oleh 

variabel 

kepercayaan, 

harga dan kualitas 

website 

sedangkan untuk 

sisanyasebesar 

35.8% dijelaskan 

oleh variabel yang 

tidak diteliti 

dalam penelitian 

ini.  
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Sumber : Data diolah, 2021 

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu yang sudah dipaparkan 

menjadikan satu kesimpulan dalam pengambilan sebuah keputusan pembelian adalah 

adanya faktor- faktor yang dapat mempengaruhi konsumen baik yang akan berakibat 

pada sikap pembelian maupun persepsi-persepsi dalam psikolog konsumen. Oleh 

karena itu, penelitian ini akan merujuk pada teori grand teori Kotler dan Keller ( 

2009 ) serta refrensidari penelitian terdahulu yang dapat menjadikan sebuah dasar 

terbentuknya penelitian ini. 

Berdasarkan paparan hasil penelitian terdahulu diatas, maka persamaan dan 

perbedaan terhadap penelitian yang akan dilakukan. Persamaan danperbedaan 

tersebut dapat dilihat sebagai berikut: 

 

5.  Himmatul 

Sahriyanti, 

2021, Pengaruh 

Kepercayaan 

dan Kemudahan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Online Tiket 

Pesawat 

Melalui 

Traveloka.com 

( Studi Pada 

Mahasiswa 

Fakultas 

Ekonomi 

Univeritas 

Islam Negeri 

(UIN) Maulana 

Malik Ibrahim 

Malang) 

Fokus penelitian 

dalam penelitian 

ini adalah untuk 

mengetahui dan 

menganalisis 

tingkat 

kepercayaan, dan 

kemudahan 

terhadap 

keputusan 

pembelian online 

tiket pesawat 

melalui aplikasi 

Traveloka.com 

pada Mahasiswa 

di Kota Malang 

terkhusus pada 

Mahasiswa UIN 

Maulana Malik 

Ibrahim Malang. 

Penelitian ini 

menggunakan 

teknik 

NonProbability 

sampling dengan 

sampel   sebanyak 

80 responden 

dengan  kriteria 

responden adalah 

responden 

mengetahui 

Website 

Traveloka dan 

telah 

menggunakan 

aplikasi Traveloka 

tersebut untuk 

melakukan sebuah 

pembelian 

tiketsecara online. 

Dalam Proses. 
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Tabel 2. 2 Persamaan Dan Perbedaan Penelitian Terdahulu  

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Teori Kepercayaan 

Menurut (Rousseau et al,1998: 605) menyatakan bahwa, kepercayaan adalah 

wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya 

berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. Menururt ( Ujang 

Sumarwan, 2011) Kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen mengenai 

suatu objek, atributnya dan manfaatnya. (Guenzi, Johnson, & Castaldo, 2009) 

kepercayaan konsumen merupakan kondisi penting dimana hal ini dapat mendukung 

performa perusahaan dalam persaingan dilingkungan pemasaran dan dapat 

berkontibusi pada loyalitas hubungan. Berdasarkan konsep tersebut, maka dapat 

diartikan pengetahuan konsumen terkait dengan sikap karena pengetahuan konsumen 

merupakan kepercayaan konsumen. Pengetahuan konsumen menyangkut 

kepercayaan bahwa suatu produk memiliki berbagai atribut dan manfaat. 

Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu pihak untuk menerima 

resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari 

kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya. 

Kepercayaan merupakan faktor utama dari transaksi online antara dua belak 

pihak atau lebih. Kepercayaan tidak begitu saja didapatkan oleh penjual karena 

Persamaan Perbedaan 

- Terdapat variabel kepercayaan 

- Terdapat variabel kemudahan 

- Terdapat variabel keputusan pembelian 

- Berjenis kualitatif desktiptif 

- Subjek penelitian pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Universitas 

Islam Negeri (UIN) Maulana 

Malik Ibrahim Malang 

- Menggunakan SPSS 25.0 
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kepercayaan dapat dibentuk dari awal dan harus dibuktikan. Menurut Chaudhuri & 

Holbrook (2001) ada 4 indikator yang bisa digunakan untuk mengukur kepercayaan 

pada konsumen, yaitu: 

1. Kepercayaan (Trust), sebuah perwujudan dari kepercayaan konsumen 

kepada produk yang dirasa sudah sesuai dengan keinginan konsumen 

dan telah memenuhi kriteria yang ditentukan oleh konsumen. 

2. Dapat diandalkan, diartikan sebagai tingkatan kepercayaan konsumen 

terhadap suatu produk dilihat dari karateristik suaatu produk ersebut 

dan dapat diandalkan atau tidak dan kemampuan produk untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. 

3. Jujur, yaitu tingkatan kepercayaan para konsumen pada kualitas 

produk yang dipakai mengenai kejujuran dan keberanian yang 

dijanjikan kepada konsumen. 

4. Keamanan. Tingkat kepercayaan yang telah dipercayai konsumen 

pada produk yang telah digunakan, dimana ketika konsumen 

menggunan produk tidak merasa khawatir akan produk tersebut 

karena telah terjammin keamananya. 

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian secara 

online, yaitu faktor kepercayaan. Menurut penelitian (Ardyanto, Susilo dan 

Riyadi,2015) yang menyatakan bahwa hal utama yang menjadi pertimbangan 

seseorang atau konsumen dalam melakukan kegiatan belanja online adalah apakah 

konsumen tersebut percaya terhadap situs yang menyediakan fasilitas layanan online, 

dalam hal ini adalah layanan pemesanan tiket secara online. Pada beberapa penelitian 

juga menunjukkan bahwa faktor kepercayaan menjadi indikator penting dalam 

membangun dan membina hubungan jangka panjang antara perusahaan dan 

konsumen. 

Oleh karena itu terdapat beberapa indikator yang dapat mempengaruhi 
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kepercayaan, antara lain : 

1. Kehandalan ( Reability) 

Kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

2. Pemenuhan Kebutuhan. 

Pemenuhan kebutuhan diartikan bahwa perusahaan Trveloka.com mampu 

memberikan suatu hal yang dibutuhkan oleh konsumen untuk menjalankan 

aktivitas dengan pelayanan yang ditawarkan. 

3. Kejujuran 

Kejujuran merupakan suatu hal yang dapat dipercaya terutama oleh 

konsumen. 

4. Daya Tanggap 

Perhatian atau yang sering disebut dengan daya tanggap merupakan 

kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan, serta penyampaian informasi yang jelas oleh 

perusahaan dalam hal ini Traveloka.com. 

5. Empati 

Emphaty diartikan bahwa perusahaan mampu memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat individual ( pribadi ) yang diberikan kepada konsumen 

dengan upaya memahani keinginan dan kebutuhan konsumen. 

6. Keterbukaan 

Keterbukaan merupakan prinsip yang menjamin akses atau kebebasan bagi 

setiap orang untuk memperoleh informasi. 

Kepercayaan konsumen muncul diakibatkan dari hasil pembelajaran terhadap 

pengalaman masa lalu yang diasumsikan kemudian digabungkan dengan informasi 

yang didapatkan oleh konsumen.Rasa percaya atau tidak seorang konsumen yang 
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muncul dalam perilakunya ditentukan oleh faktor-faktor seperti informasi, pengaruh, 

pengendalian dan sikap. Kepercayaan konsumen akan meningkat apabila informasi 

yang diterima dinilai akurat, relevan dan lengkap. Tingkat kepercayaan konsumen 

sangat dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu. Pengalaman yang positif yang 

konsistem terjadi pada masa lalu dengan suatu pihak akan menumbuhkan harapan 

akan hubungan yang baik dimasa yang akan datang. Faktor kepercayaan ini akan 

sangat sulit dibangun namun sangat mudah untuk dirusak. Seseorang yang percaya 

kemungkinan akan melakukan pembelian kembali dalam kurung waktu yang 

berikutnya kemudian akan menyampaikan hal-hal baik kepada orang lain. 

Adapun kepercayaan dalam perspektif islam, berdasarkan yang diungkapkan 

oleh imam Al-Qusairi bahwa kata shadiq óorang yang jujurô ,dengan demikian 

bahwadidalam jiwa orang yang jujur terdapat nilai ruhani yang memantulkan sikap 

kepada kebenaran dan moral yang terpuji. Jujur dan terpercaya ( amanah ) 

merupakan akhlak yang harus ada dalam sebuah bisnis. Dalam islam, hubungan 

antara kejujuran dan keberhasilan kegiatan ekonomi menunjukkan hal yang positif. 

Perilaku jujur merupakan perilaku yang diikuti oleh sikap yang tanggung 

jawab atas apa yang diperbuat. Kejujuran dan integritas bagaikan dua sisi mata uang. 

Seseorang tidak akan cukup memiliki sikap kejujuran dan keikhlasan, namun 

dibutuhkan juga sebuah integritas. Akibatnya, seseorang tersebut akan siap 

menghadapi resiko penyelesaian yang baik. Sikap amanah ( dapat dipercaya ) sangat 

erat kaitannya dengan cara mempertahankan prinsip hidup dan tanggungjawab untuk 

melaksanakan prinsip- prinsip tersebut. Menunaikan amanah dengan sebaik-baiknya 

merupakan ciri seorang yang  profesional. 

Dalam kepercayaan terdapat dimensi reliable, dimana dimensi ini berkenaan 

dengan kemampuan seseorang dalam memberikan jasa yang dijanjikan. Ketepatan 

inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga penyedia 

jasa pelayanan. Seperti yang Allah SWT mengkendaki setiap umat- Nya untuk 

senaniasa menempati janji atau amanah sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-
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Qurôan Surah An- Nahl ayat 91 : 

    ̴Ъṣн̲Ϧ ̲ϹṣЛ̲Ϡ ̲дϝ̲гṣт̲ṣъϜ Ϝн̳Џ̳Чṣз̲Ϧ ̲ъ̲м ṣбΗϦϹ̲кϝ̲К Ϝ̲Ϻ̴Ϝ ̴йЯЮϜ ̴Ϲṣл̲Л̴Ϡ Ϝṣн̳Тṣм̲Ϝ ̲м ϝ̲к̴Ϲṣу

 ̯ыṣу̴У̲Ъ ṣб̳Ыṣу̲Я̲К ̲йЯЮϜ ̳б̳ϧṣЯ̲Л̲Ϯ ṣϹ̲Ц̲мᴓ  ̲дṣн̳Я̲ЛṣУ̲Ϧ ϝ̲в ̳б̲ЯṣЛ̲т ̲йЯЮϜ Ζд̴Ϝ  

Artinya :òDan tepatilah perjanjian dengan Allah SWT apabila kamu berjanji 

dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah ( mu) itu sesudah 

meneguhkannya, sedangkan kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu ( 

terdapat sumpah-sumpah itu), sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu 

perbuatò. (Q.S.An-Nahl/91) 

2.2.2 Kemudahan 

 Hal selanjutnya yang menjadi pertimbangan dalam melakukan pembelian 

secara online selain faktor kepercayaan adalah faktor kemudahan penggunaan. 

Kemudahan penggunaan diartikan sebagai sejauh mana seseorang percaya dan yakin 

bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari sebuah usaha. Salah satu hal 

utama dimana faktor kemudahan yang akan memiliki dampak terhadap perilaku, 

dengan kata lain semakin tinggi persepsi seseorang atau konsumen tentang 

kemudahan menggunakan sistem maka semakin tinggi pula pemanfaatan teknologi 

informasi. Kemudahan penggunaan tentu akan menghasilkan sikap atau personalisasi 

konsumen yang memberikan niat menggunakan teknologi sehingga keputusan 

pembelian secara online akan terlaksana(Jogiyanto,2007). Menuruut Sari (2015) 

faktor kemudahan terkait dengan bagaimana seseorang melakukan transaksi secara 

tidak langsung ( online). 

  Pada dasarnya, sebuah situs merupakan teknologi informasi yaitu Technology 

Acceptance Model ( TAM ) telah digunakan dalam studi penerimaan IT selama 

beberapa dekede terakhir. Davis ( 1989 : 985) menyatakan bahwa Technology 

Acceptance Model (TAM ) diadaptasi dari penelitian Ajzein dan Fishbein yang mana 

Technology Acceptance Model ( TAM ) adalah penerimaan seseorang untuk 

menerima informasi yang dipengaruhi oleh dua variable utama yaitu persepsi 



20 

 

 

 

manfaat dan persepsi kemudahan. Persepsi manfaat didefinisikan sejauh mana 

seseorang atau konsumen percaya bahwa dengan menggunakan teknologi seseorang 

akan meningkatkan produktifitas dan kinerjanya yang tentunya akan berpengaruh 

pada sikap terhadap teknologi. 

  Kemudahan dimana, faktor ini dapat mempengaruhi minat perilaku pengguna 

teknologi (Behavioral intention to use) yang diartikan sebagai suatu keinginan 

pengguna teknologi untuk melakukan perilaku tertentu dimana penggunaan teknologi 

dapat diukur dengan jumlah waktu yang dipakai untuk saling berinteraksi antara 

teknologi dan frekuensi pengguna tersebut. Dengan begitu internet Shopping atau 

teknologi dapat memungkinkan pelanggan untuk memnghemat waktu dan usaha 

mereka saat melakukan pembelian produk atau jasa yang diinginkan. 

  Adapun beberapa indikator yang mempengaruhi faktor kemudahan 

dikemukakan oleh (Vankatesh dan Davis dalam penelitian Irmadhani,2012) yang 

mengungkapkan bahwa faktor kemudahan dalam 4 dimensi yaitu sebagai berikut : 

1. Interaksi individu dengan menggunakan sistem yang jelas dan mudah 

dimengerti (clear andunderstandable). 

2. Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi dengan stem tersebut 

(does not require a lot of mental effort). 

3. Sistem yang mudah digunakan ( easy to use). 

4. Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang akan dikerjakan ( 

easy to get the system to do what he/she wants to do). 

  Hal yang dibutuhkan oleh konsumen terkait efisiensi waktu dan tenaga untuk 

memesan tiket pesawat secara online melalui Applikasi Traveloka akan terkendali. 

Oleh karena itu, layanan Traveloka didefinisikan mudah digunakan baik dalam tata 

cara pemesanan, pembayaran sampai pada pemakaian aplikasinya. sistem yang serba 

online dapat mempermudah konsumen merupakan sesuatu yang diperlukan saat ini. 

  Syariat islam datang tidak untuk menyusahkan dan membebani manusia. 

Kemudahan dalam hukum termasuk tema yang banyak sekali diperbincangkan oleh 
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para ulama fikih. Kalangan mazham syafiôI, Taj al-Din al-Subki membuat definisi 

lain yang diakui lebih baik daripada definisi kelangan malikiyah, yakni : 

бЫϳЯЮ ϟϡЃЮϜ аϝуЦ Йв ϽЃтм ϣЮнлЂ Эᴉϖ ϼϻЛЮ сКϽЇЮϜ бЫЯϲϜ ев рϽПϦ ϝв ϣЋ϶ϽЮϜ 

 ϽГЏгЯЮ ϣϧуЯвϜ ЭЪϓЪ сЯЋЮϒϜ 

Artinya : ñSesungguhnya yang berubah dari hukum syariat menuju kemudahan 

karena adanya suatu uzur disertai berdirinya sebab bagi hukum asal, seperti 

memakan bangkai bagi orang yang terpaksaò 

Dikehendaki kemudahan dan ditampilkan kesusahan meruakan kaidah besar 

dalam pembenaan-pembenaan syariat agar tercetak watak yang toleran pada setiap 

insan yang beriman. Melalui ayat-ayat dalam Al-Qurôan terjelaskan bahwa Allah 

SWT tidak hendak menyulitkan hamba-Nya dan membuat mereka kesusahan dengan 

adanya syariat, melainkan Allah hendak menyucikan mereka dan menganugrahi 

mereka dengan kenikmatan yang kemudian mendorong manusia untuk selalu 

bersyukur. Itulah fakta keutamaan dan kasih sayang dalam islam sebagai agama yang 

mudah. 

2.2.3 Keputusan Pembelian 

Pilihan-pilihan produk dan jasa konsumen terus berubah. Hal tersebut 

disebebkan karena semakin banyak jenis produk dan jasa yang dihasilkan oleh suatu 

perusahaan. Selain itu, perusahaan yang ingin berkembang dan menarik perhatian 

pelanggan sebanyak-banyaknya, perlu memiliki pengetahuan yang mendalam 

mengenai perilaku konsumen yang bertjuan agar dapat mendefinisikan pasar yang 

bak. Dalam memahami suatu perilaku konsumen didalamnya disebut dnegan 

pengambilan keputusan. Suatu keputusan dapat dibuat hanya jika ada beberapa 

alternatif yang dipilih. 

Apabila alternatif pilihan tidak ada maka tindakan yang dilakukan tanpa 

adanya pilihan tersebut tidak dapat dikatakan sebagai keputusan (Schiffman & 

Kanuk, 2008). Dengan kata lain untuk membuat sebuah keputusan konsumen harus 

membuat sebuah alternative pilihan.Sebaliknya jika konsumen tidak memiliki sebuah 

alternative pilihan maka hal tersebut tidak dapat dikategorikan sebagai pengambilan 
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keputusan. Menurut (Kotler, 2007) keputusan pembelian merpakan sebuah tahapan 

proses pengambilan keputusan pembelian dimana konsumen benar-benar melakukan 

sebuah pembelian. Dimana tahapan yang dimaksud dilakukan oleh konsumen 

sebelum sampai pada keputusan pembelian dan selanjutya pascapembelian 

Pada umumnya manusia bertindak secara rasional dan mempertimbangkan 

segala jenis informasi yang tersedia dan mempertimbnagkan segala macam resiko 

yang akan muncul dari tindakan tersebut. Sebelum melakukan sebuah perilaku 

tertentu konsumen akan melewati lima tahapan dalam melakukan sebuah pembelian. 

Menurut (Kotler dan Keller,2012) terdapat lima tahapan yang akan dilalui oleh 

konsumen sebelum mengambil suatu keputusan pembelian di antaranya : 

1. Pengenalan Masalah 

Pengenalan masalah yaitu proses pembelian yang dimulai ketika 

pebelimenyadari suatu maslah atau kebutuhan yang dipicu oleh 

ransangan internal ataupun ekternal. 

2. Pencarian Informasi 

Sumber informasi utama dimana konsumen dibagi menjadi 4 bagian 

yaitu : lingkar pribadi, lingkar komersil, lingkar publik dan lingkar 

eksperimental. 

3. Evaluasi Alternatif 

Ada beberapa konsep dasar dalam memahami evaluasi alternatif 

diantaranya :konsumen berusahan memuaskan sebuah kebutuhan, 

konsumen mancari manfaat tertentu dari solusi produk, konsumen 

melihat masing-masing produk sebagai sekelompok atribut dengan 

berbagai kemampuan untuk menghantarkan manfaat yang diperlukan 

untuk memuaskan kebutuhan ini. 

4. Keputusan Pembelian 
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Didalam melaksanakan maksud pembelian, konsumen dapat membentuk 

lima sub keputusan yaitu merek, penyalu, kuantitas, waktu dan metode 

pembayaran. 

5. Perilaku Pasca Pembelian 

Setelah pembelian konsumen akan mengalami konflik dalam pilihan 

atas kekhawatiran tertentu, komunikasi pemasaran seharusnya memasok 

keyakinan dan evaluasi yang memperkuat pilihan konsumen dan 

membantunya merasa nyaman tentang merek tersebut. 

Dalam buku Kotler (2009 : 223) menyatakan bahwa keputusan pembelian 

yang di ambil oleh konsumen merupakan kumpulan dari beberapa jumlah keputusan. 

Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk 

diawali dengan adanya kesadaran akan kebutuhan dan keinginan yang disebut 

dengan need arousal. Jika telah disadari adanya kebutuhan dan keinginan akan 

mencariinformasi akan produk yang diinginkannya. Setelah mendapatkan informasi 

yang tersedia,proses seleksi dan evaluasi informasi dengan menggunakan kriteria 

yang diharapkanoleh konsumen maka akan muncul sebuah pilihan terakhir produk 

atau jasa untuk dibeli. Dengan adanya transaksi pembelian produk atau jasa maka 

proses evaluasi berkahir karena konsumen melakukan evaluasi pasca pembelian. 

Proses evaluasi inilah yang akan menentukan apakah konsumen puas dengan sikap 

keputusan pembelian atau tidak.  

Adapun indikator dalam menentukan keputusan pembelian (Kotler, 2012), 

yaitu ; 

1. Kemantapan pada sebuah produk. 

Pada saat melakukan sebuah pembelian, konsumen akan memilih satu 

dari beberapa alternative pilihan yang ditawarkan oleh perusahaan baik 

itu pilihan mutu, kliatas, dan faktor lainnya yang akan memberikan 
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kemantapan pada produk. 

2. Kebiasaan dalam membeli produk. 

Pengulangan secara terus-menerus dalam melakukan sebuah pembelian 

disebut dengan kebiasaan. Ketika konsumen telah melakukan keputusan 

pembelian dan merasa produk tersebut sudah melekat dibenak bahkan 

manfaat produk sudah dirasakan. Maka konsumen akan merasa tidak 

nyaman dengan produk lain. 

3. Kecepatan dalam membeli sebuah produk. 

Konsumen sering kali membuat keputusan dengan menggunakan aturan 

pilihan yang terbilangsederhana. 

Dalam islam, proses pengambilan keputusan terangkum dalam beberapa ayat 

Qurôan yang masih bersifat umum, atau bisa diartikan diterapkan dalam segala 

aktifitas. Sebagaimana yang sudah tertuang dalam Q.S Al-Imran ayat 159,: 

 ̲Щ̴Ю̶н̲ϲ ̶е̴в Ϝ̶нΗЏ̲У̶ж̲ъ ̴ϟ̶Я̲Ч̶ЮϜ ̲Е̶у̴Я̲О ϝ͐З̲Т ̲ϥ̶з̳Ъ ̶н̲Ю̲м Ṝ ̶б̳л̲Ю ̲ϥ̶з̴Ю ̴йЯЮϜ ̲е̴̵в ̱ϣ̲г̶ϲ̲ϼ ϝ̲г̴ϡ̲Т ̳С̶Кϝ̲Т Ṙ 

 ̴Ϝ ṙ ̴йЯЮϜ п̲Я̲К ̶ЭΖЪ̲н̲ϧ̲Т ̲ϥ̶в̲Ͽ̲К Ϝ̲Ϻ̴ϝ̲Т Ṝ̴Ͻ̶в̶̲ъϜ п̴Т ̶б̳к̶ϼ̴мϝ̲І̲м ̶б̳л̲Ю ̶Ͻ̴У̶П̲ϧ̶ЂϜ̲м ̶б̳л̶з̲К Ζд

 ̳г̶ЮϜ Ηϟϳ̴̳т ̲йЯЮϜ ̲е̶у̴Я̴̵Ъ̲н̲ϧ  

Artinya:òMaka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah 

mereka.mohonkanlah ampun bagi mereka, dan mermusyawarahlah dengan mereka 

dalam urusan itu, kemudian apabila kamu telah membulatkan tekat, maka 

bertakwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertakwa kepada-Nya.ò(Q.S.Al-Imran/159). 

Kutipan ayat diatas dapat disimpulkan bahwa sebagai insan hendaklah 

berhati-hati dalam menerma suatu informasi. Sebelum memutuskan untuk melakukan 

sebuah pembelian. Ketika individu tidak memiliki pengetahuan tentang suatu hal 

maka sebaiknya memeriksa dengan teliti terlebih dahulu. Seperti yang dijelaskan 

sebelumnya bahwa terdapat beberapa tahapan sebelum melakukan keputusan 
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pembelian oleh konsumen. 

Sebelum memutuskan untuk mengambil sebuah keputusan atau menggunakan 

sebuah produk hendaknya konsumen terlebuh dahulu mengetahui kebutuhannya 

sendiri. Selanjutnya mencari informasi terkait produk yang akan dikonsumsi apakah 

akan berdampak baik atau buruk setelah mengkonsumsinya. Hal inilah yang menjadi 

alasan betapa pentingnya mencari informasi terkait produk yang akandigunakan. 

2.3.4 Hubungan Kepercayaan Terhadap Keputusan Pembelian 

Kepercayaan secara universal merupakan kondisi dimana seseorang dapat 

menerima apa adanya situasi dan kondisi pihak lain dikarenakan pihak tersebut dapat 

dipercaya. Kepercayaan adalah pondasi dimana dua belak pihak akan melakukan 

sebuah transaksi. Kenyataanya sebuah kepercayaan tidak akan terjadi begitu saja 

antara dua belah pihak yang akan melakukan transaksi karena kepercayaan harus 

dibentuk dari awal dan benar-benar dapat dibuktikan (Roriq,2007). Menurut Mowen, 

2002 menyatakan bahwa terdapat tiga jenis kepercayaan yaitu, pertama, kepercayaan 

atribut objek dimana seseorang, barang atau jasa melalui kepercayaan atribut, 

konsumen menyatakan apa yang diketahui tentang hal variasi atributnya, kedua, 

kepercayaan manfaat atribut, konsumen mencari produk yang diharapkan dapat 

menyelesaikan masalah dan dapat memenuhi kebutuhan.Ketiga, kepercayaan 

manfaat objek ini terbentuk dengan cara menghubungkan objek dan manfaat 

kepercayaan, dengan kata lain konsumen mengetahui seberapa jauh produk tersebut 

akan memberikan manfaat. 

Kepercayaan sendiri merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

tejadinya keputusan pembelian baik secara langsung maupun tidak langsung. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Vivi Endah Sari,2019) tentang 

pengaruh e-wom, lifestyle, kepercayaan terhadap keputusan pembelian tiket online 

pada situs Traveloka.com di Ponorogo. Secara keseluruhan faktor kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 
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2.2.5 Hubungan Kemudahan Terhadap Keputusan Pembelian 

Kemudahan diartikan bahwa pengguna sistem percaya akan terbebas daru 

usaha tertentu dalam menggunakan sistem tersebut, dengan kata lain semakin tinggi 

tingkat kepercayaan seseorang akan kemudahan sistem maka akan semakin tinggi 

pula pemanfaatan sistem yang sedang digunakan. Kemudahan adalah persepsi 

pengguna terhadap teknologi dimana hal tersebut bertujuan untuk mempermudah 

pengaplikasian teknologi dan terbebas dari usaha yang berlebih.  

Adapun beberapa parameter yang dapat mempengaruhi kemudahan seseorang 

dalam mengoperasikan sebuah sistem teknologi yang dikemukakan oleh (Vankatesh 

dan Davis da;am penelitian Irmadhani,2012) yaitu, hubungan seseorang dengan 

penggunaan sistem yang jelas dan mudah dimengerti, tidak dibutuhkannya banyak 

usaha untuk mengoperasikan sistem, sistem mudah digunakan, dan mudah 

mengoperasikan sistem sesuai kebutuhan individu. Dari beberapa uraian diatas, 

peneliti menarik kesimpulan bahwa faktor kemudahan dapat mempengaruhi proses 

keputusan pembelian kemudian diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Aziziyah,2021) mengenai peranan persepsi manfaat sebagai mediasi dalam 

pengaruh persepsi kemudahan pengguna dan kepercayaan terhadap e-commerce pada 

aplikasi Traveloka dengan hasil penelitian yang menyatakan bahawa pengaruh 

kemudahan terhadap keputusan pembelian bersifat positif sehingga dapat diartikan 

bahwa faktor kemudahan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

2.3 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual atau yang sering disebut dengan kerangka pemikiran 

merupakan gambaran hubungan antara variabel independen dalam penelitian ini 

kepercayaan yang digambarkan dengan simbol (X1) dan kemudahan (X2) terhadap 

variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y) yang akan dilakukan oleh 

konsumen. Berikut kerangka konseptual dalam penelitian ini. 
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 Gambar 2 . 1 Kerangka Konseptual 

Keterangan : 

 : Hubungan simultan 

 : Hubungan parsial 

Sumber: Data diolah,2021 

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, dimana terdapat dua variable 

independen (Pengaruh kepercayaan dan kemudahan) dan variable dependen 

(keputusan pembelian) dimana terdapat empat hipotesis penelitian yang dibentuk 

yaitu pengaruh kepercayaan kemudahan terhadap keputusan pembelian. 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian merupakan tanggapan sementara terhadap rincian 

masalah dalam penelitian yang telah diungkapkan dalamkalimat pertanyaan. hal ini 

diungkapkandalam waktu singkat, dengan alasan bahwa tanggapan yang tepat 
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diberikan tergantung pada hipotesis yang signifikan, tidak didasarkan pada kenyataan 

fakta empiris yang diperoleh melalui berbagai informasi ( Sugiyono,2005 : 70). 

Berdasarkan kajian teori dan kerangka piker diatas, maka dapat dirumuskan 

hipotesis penelitian sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh kepercayaan dan kemudahan secara simultan terhadap 

keputusan pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia. 

2. Terdapat pengaruh kepercayaan dan kemudahan secara parsial terhadap 

keputusan pembelian online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia 

3. Variabel kemudahan merupakan variabel dominan yang berpengaruh 

terhadap keputusan pembelain online tiket pesawat melalui Traveloka.com 

Indonesia. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode riset kausal dengan pendekatan secara 

kuantitatif. Metode kuantitatif, metode analisis deskriftif merupakan metode yang 

digunakan dalam riset penelitian. (Zikmud dan Babin, 2010:85) riset kausal 

memungkinkan kesimpulan sebab-akibat dibuat. Artinya, riset ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi hubungan sebab akibat untuk menunjukkan bahwa suatu 

kejadian/hal sebenarnya menyebabkan atau memicu terjadinya kejadian lain. 

Mencari hubungan sebab akibat atau hubungan antara variabel independen dengan 

variable dependen. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan 

pendekatan survey kepada responden yang menjadi pengguna pada aplikasi 

Traveloka.com. Metode ini berlandaskan atas filsafat positif yang digunakan untuk 

menganalisis populasi dan sampel tertentu. Pengumpulan data menggunakan 

analisis yang bersifat kuantitatif dengan tujuan menguji hipotesis yang sudah 

dibuat. Kesimpulan yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah suatu proses 

dimana peneliti ingin memperoleh informasi yang bertujuan untuk memecahkan 

masalah guna mengambil sebuah keputusan. 

3.2 Lokasi Penelitian 

Suatu tempat dimana peneliti melakukan sebuah penelitian secara langsung 

yang bertujuan untuk mengumpulkan data sebagai tambahan nformasi dalam 

penulisan. Lokasi penelitia ini bertempat di Kota Malang yang berfokus pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik 

Ibrahim Malang yang berdomisili di Kota Malang dan merupakan Mahasiswa 

perantau. 

3.3 Data dan Jenis Data 

Untuk penyusunan suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data 

primer maupun data skunder. Berikut ini merupakan penjelasan mengenai data 
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primer dan sata skunder. 

1. Data Primer.  

Data primer merupakan sumber data yang didapatkan peneliti dari 

sumber asli (Muhammmad, 2008). Data primer penelitian ini diperoleh 

dengan menggunakan teknik observasi langsung dengan cara menyebarkan 

kuesioner yaitu dengan memberikan sebuah daftar pertanyaan kepada 

responden atau melalui googleform yang disebarkan melalui media sosial. 

Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari responden yang menjadi 

konsumen dengan katagori pernah menggunakan jasa pelayanan pembelian 

tiket online melalui Traveloka.com yaitu Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang telah diolah terlebih dahulu, data 

sekunder biasanya didapatkan melalui buku-buku atau literatur-literatur, 

atau melalui website perusahaan Traveloka.com yang akan menjadi sebuah 

informasi yang berhubungan dengan penelitian ini. 

3.4 Populasi dan Sampel 

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal 

atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang menjadi perhatian seseorang 

peneliti, karena dipandang sebagai sebuah semesta penelitian Menurut Ferdinand 

(2014:171). Pada penelitian ini populasi adalah Mahasiswa di Kota Malang, 

Khususnya Mahasiwa  Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana 

Malik Ibrahim Malang. 

Sampel merupakan sebagian atau sebagai wakil populasi yang akan diteliti 

Menurut Arikunto (2006:131). Sample adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2014: 81). Menurut Ferdinand 

(2014:171), sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota 

populasi. Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidak memungkinkan untuk 
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meneliti seluruh anggota populasi, oleh karena itu dibentuk sebuah perwakilan 

populasi yang disebut sampel. Dengan meneliti sampel, peneliti dapat menarik 

kesimpulan yang dapat digeneralisasikan untuk seluruhpopulasi. 

Sampel dalam penelitian ini sudah diketahhui pasti jumlahnya sehingga 

peneliti menggunakan teori Ferdinan (2014:137), dimana jumlah sampel adalah 5-

10 dikali jumlah indikator yang akan dianalisis dengan tujuan untuk mengetahui 

jumlah sampel yang akan diteliti. Bila indikator di dalam penelitian ini berjumlah 

13, maka jumlah sampel minimumnya adalah 5 x 16 = 80, sehingga dapat diketahui 

jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 80 responden. Penyebaran 

kuesioner dilakukan secara online  dengan cara memberikan daftar pernyataan 

kepada responden melalui googleform yang disebarkan melalui media sosial antara 

lain Instagram, WhatApp, Twitter dan Line. 

3.5 Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik sampling yang 

merupakan teknik pengambilan sampel. Dengan belum diketahuinya jumlah 

populasi dari penelitian ini menyebabkan sulitnya untuk menentukan sampel, 

Menurut Sugiyono (2014:150). dalam desain pengambilan sampel dengan cara 

non-probability sampling, dimana probabilitas indikator dalam populasi terpilih 

sebagai subjek sampel yang dapat direalisasikan dalam suatu populasi. Teknik 

Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 

peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 

menjadi sampel (Sugiyono, 2014:154). 

Penentuan pengambilan jumlah sampel dilakukan melalui teknik non 

probability dengan metode purposive sampling. Sedangkan purposive sampling 

adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, yakni dengan 

seleksi khusus, dimana peneliti akan menentukan beberapa orang yang akan 

menjadi responden dengan beberapa kriteris khusus. Dalam penelitian ini 

karakteristik responden yang digunakan sebagai berikut: 
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1. Mengetahui website Traveloka.com.  

2. Memilki aplikasi Traveloka.com  di Smartphone. 

2. Pernah melakukan pemesanan tiket online melalui aplikasi Traveloka 

atupun situsnya. 

3. Merupakan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri 

(UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan 

untuk memperoleh keterangan yang diperlukan untuk membahas data-data yang 

akan digunakan dalam penelitian. Terdapat beberapa teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian diantaranya ; 

1. Wawancara 

Metode ini merupakan sebuah percakapan tanya jawab antara dua 

orang atau lebih dengan diarahkan dalam satu topik pembicaraan. 

Teknik wawancara digunakan sebagai alat pendukung dalam 

penelitian ini dengan tujuan mendapatkan informasi yang bersifat data 

akurat. Teknik wawancara dapat dilakukan secara langsung maupun 

tidak langsung, peneliti memilik teknik wawancara tidak langsung 

dengan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang disebarkan 

melalui googleform. Teknik kuesioner dilaksanakan dengan 

menggunakan daftar pertanyataan  yang sudah disiapkan dalam bentuk 

pertanyaan tertutup dengan tujuan mempermudah peneliti dalam 

menganalisis data.  

2. Dokumentasi  

Teknik dokumentasi merupakan sebuah pendekatan yang bertujuan 

mengumpulkan lebih banyak informasi secara akurat dengan adanya 

bukti seperti adanya dokumentasi foto ataupun data-data pertanyaan. 

Informasi data didapatkan dari makalah, buku dan beberapa model 

yang digunakan dengan strategi dokumentasi dan pencarian hal-hal 
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yang diindentifikasi dengan faktor penelitian. Metode ini digunakan 

untuk memperkuat informasi yang didapatkan sebelumnya. 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Operasional variabel diperlukan untuk menjabarkan variabel penelitian 

dalam konsep dimensi dan indikator. Dimana tujuan dari definisi operasional ini 

yaitu untuk memudahkan pengertian dan menghindari perbedaan persepsi dalam 

penelitian ini. Peneliti menggunakan dua variabel yang akan diteliti yaitu, 

1. Variabel independen adalah variabel yang nilainya tidak tergantug pada 

variabel lain, dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan 

adalah: 

a) Variabel kepercayaan (X1), kepercayaan pelanggan 

menggambarkan bagaimana Traveloka.com dapat dipercaya 

serta mampu menempati janji-janji kepada pelanggan. 

b) Kemudahan (X2), menggambarkan bagaimana pelanggan 

menerima kemudahan atas penggunaan teknologi dan 

bertransaksi padaTraveloka.com. 

2. Variabel keputusan pembelian (Y) ialah varabel yang dipengaruhi 

oleh variabel independen. 

Variabel-variabel tersebut sebagai berikut: 

Tabel 3. 1 Definisi Operasional  

Variabel Definisi 

Operasional 

Dimensi Item 

Kepercayaan 

(X1) 

Keyakinan 

pelanggan 

terhadap pihak 

Traveloka.com 

pada saat 

melakukan 

hubungan 

transaksi 

Kehandalan 

( Ralability) 

1. Kepercayaa pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

mampu memberikan jasa 

dan  pelayanan yang 

aman. 

2. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 
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berdasarkan 

suatu anggapan 

bahwa pelanggan 

tersebut 

mempercayai 

serta dapat 

memenuhi 

kewajiban sesuai 

dengan apa yang 

diharapkan 

mampu memenuhi 

harapan pelanggan 

3. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

mampu menjaga data 

pribadi pelanggan. 

  Pemenuhan 

kebutuhan 

1. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

mempu memberikan 

pelayanan yang baik. 

2. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

dapat memberikan 

informasi yang akuat, 

mudah dipahami dan 

dipercaya. 

  Kejujuran  1. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

dapat dihandalakn dalam 

memenuhi janji-janjinya. 

2. Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

dapat dipercayai serta 

jujur saat melakukan 

transaksi dengan 

pelanggan. 

  Daya 

tanggap / 

Pertahian 

Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

akan mempertimbangkan 

saran dan kritik dari 

pelanggan. 

  Empati Kepercayaan pelanggan 

bahwa Traveloka.com 

akan bertanggungjawab 
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atas kesalahan yang 

dilakukan pada saat 

memberikan pelayanan. 

Kemudahan( X2) Keyakinan 

pelanggan bahwa 

teknologi yang 

digunakan untuk 

mengakses 

Traveloka.com 

mudah 

digunakan dan 

dipahami. 

Usability  1. Kemudahan dalam 

mengakses website dan 

sistem transaksi pada  

Traveloka.com. 

2. Kemudahan pelanggan 

berinteraksi dalam 

penggunaan 

Traveloka.com. 

3. Kemudahan pelangga 

dalam menggunakan 

Traveloka.com karena 

aplikasinya yag fleksibel 

pada saat digunakan. 

Keputusan 

pembelian (Y) 

Suatu keputusan 

yang dibuat atas 

apa yang 

dirasakan 

pelanggan 

sebagai hasil dari 

perbandingan 

yang diharapkan 

dengan yang 

diterima setelah 

menggunakan 

jasa 

Traveloka.com 

Kepercayaan  1. Kebutuhan dan 

keingian yang terpenuhi 

setelah melakukan 

pembelian. 

2. Pengalaman baik 

setelah mendapatkan 

pelayanan jasa dari 

Traveloka.com. 

3. Melakukan  pembelian 

ulang dan 

merekomendasikan 

kepada orang lain. 

  Kemudahan  Ekspetasi dan harapan 

yang sama setelah 

melakukan transaksi 

dengan Traveloka.com. 
Sumber :Data diolah,2021 

 

3.8 Skala Pengukuran 

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi, 

seorang atau sekelompok tentang fenomena sosial. Dalam skala Likert, maka 

variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel, kemudian menjadi titik 
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tolak untuk menyusun instrumen ï instrumen berupa pertanyaan atau pernyataan. 

(Sugiyono, 2014:168). Para konsumen Traveloka akan diberikan pertanyaan ï

pertanyaan terkait sikap dan persepsinya mengenai keputusan pembelian melalui 

Traveloka. Berikut tabel penilaian positif dan negatif, Tabel dibawah merupakan  

tabel penilaian pertanyaan atau potanyaan positif.  

Tabel 3. 2 Penilaian Pernyataan Atau Pertanyaan Positif  

Sumber: (Sugiyono, 2014: 168) 

 

Tabel 3. 3 Interval Kelas Dan Kategori Jawaban Responden  

NO Keterangan Skor Positif 

1 Sangat Tidak Setuju 1 

2 Tidak Setuju 2 

3 Netral 3 

4 Setuju 4 

5 Sangat Setuju 5 

NO Nilai  Mutu  

Kepercayaan Kemudahan Keputusan Pembelian 

1.  1.00-1.80 Sangat rendah Sangat tidak 

mudah  

Sangat rendah 

2.  1.81-2.60 Rendah  Tidak mudah Rendah  

3.  2.61-3.40 Netral  Netral  Netral  
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Sumber: (Sugiyono, 2014: 168) 

3.9   Uji Validitas Dan Reabilitas 

3.9.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2011:52) Uji Validitas adalah pengujian untuk mengukur 

sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Sesuai dengan data yang ingin kita ukur. 

Cara untuk mencari nilai validitas dari sebuah item adalah dengan mengkolerasikan 

skor item tersebut dengan total skor item-item dari variabel tersebut. Menurut 

Ghazali (2011:52) suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Menurut Ghazali (2011:53), suatu data dikatakan valid apabila signifikan < 0,05 

atau 5 %. 

Metode korelasi yang digunakan adalah Pearson Product Moment sebagai 

berikut 

 

Keterangan: 

x = skor varibel ( jwaban responden ) 

y = skor total dari variabel untuk responden ke-n 

n = jumlah responden 

4.  3.41-4.20 Tinggi  Mudah  Tinggi 

5.  4.21-5.00 Sangat tinggi  Sangat mudah Sangat tinggi 
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3.9.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Ghazali (2011:47) Uji Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Menurut 

Ghazali (2011:48), Suatu kuesioner dapat dinyatakan reliabel jika jawaban yang 

diberikan seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu. Dalam penelitian ini Cronbachôs Alpha akan digunakan untuk menguji 

reliabilitas kuesioner.Suatu instrumen dinyatakan reliabel bila Koefisienreliabilitas 

> 0,50. (Sugiyono, 2014: 220) Dengan hasil yang seperti itu, maka akan 

menunjukkan bahwa penelitian yang dilakukan valid dan reliable. 

Berikut adalah rumus Cronbachôs Alpha: 

 

Keterangan: 

a = reliabilitas ( koefisien alfa ) 

k = banyaknya butiran soal 

×si2 = jumlah varian butiran soal 

  si2 = variantotal 

  n = jumlah responden 

3.10 Analisis Data 

3.10.1 Analisis deskriftif 

Analisis deskriftif dalam penelitian ini merupakan penjelasan dari hasil 

pengumpulan data primer yang berupa kuesioner yang telah diisi oleh responden. 

Teknik ini digunakan dengan tujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan 

variabel bebas dan varibel terikat. Yaitu dalam penelitian ini varibel bebas adalah 

kepercayaan (X1), kemudahan (X2), kemudian varibel terikat yaitu keputusan 

pembelian (Y). 
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3.11 Uji Asumsi Klasik 

3.11.1 Uji Normalitas. 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal seperti diketahui 

bahwa uji t dan f mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. 

Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau tidak normal. Uji 

normalitas dapat dilihat apabila nilai sig > Ŭ maka residual penyebaran normal. 

Sebaliknya, apabila sig < Ŭ maka residual tidak menyebar secara normal. Bertujuan 

untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi, variabel dependen, variabel 

independen, atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi 

yang baik adalah berdistribusi normal atau mendekati normal. Suatu data dikatakan 

mengikuti distribusi normal dilihat dari penyebaran data pada sumbu diagonal dari 

grafik (Ghozali, 2011: 163). 

Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut : 

1) Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi memenuhi normalitas. 

2) Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah  

 diagonal, maka model regresi tidak memenuhi normalitas. 

Uji statistik lainnya dengan uji statsistik non-parametrik kolmogorov-

Smirnov (K-S) dengan nilai sig lebih besar dari 5% atau 0.05 maka disimpulkan 

residual menyebar normal, dengan membuat hipotesis : 

H0: Data residual berdistribusi normal 

HA: Data residual tidak berdistribusi normal 

3.11.2 Uji Linieritas 

Sugiyono ( 2014) menyatakan bhawa uji linieritas dapat dipakai untuk 

mengetahui apakah variabel dependen dengan variabel independen memiliki 

hubungan linier atau tidak secara signifikan. Uji ini dapat dilakukan melalui test of 
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linearity. Kriteria yang berlaku adalah jika nilai signifikan pasa linearity Ò 0.05, 

maka dapat diartikan bahwa antara variabel bebas dan variabel terikat memiliki 

hunungan secara linear. 

3.11.3  Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas berfungsi untuk menguji apakah dalam model regresi 

terdapat ketidaksamaan varian dari residu suatu pengamatan ke pengamatan 

lainnya. Ada beberapa cara yang dapat dilakukan untuk membuktikan uji 

heteroskedastisitas, yaitu uji grafik plot, uji park, uji glejser dan uji white. Untuk 

membuktikan bahwa adanya heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat grafik 

plot antara nilai prediksi variabel terikat dengan residunya. Jika tidak terdapat pola 

tertentu. serta titik-titik yang menyebar diatas dan di bawah angka nol pada sumbu 

Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Analisis dengan grafik plot memiliki 

kelemahan yang cukup signifikan oleh karena jumlah pengamatan mempengaruhi 

hasil plotting semakin sedikit dari jumlah pengamatan, semakin sulit untuk 

menginteoretasikan hasil grafik plot. Kemudian yang terakhir, dasar pengambilan 

keputusan dengan uji glejser adalah jika nilai signifikansi Ó 0.,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

3.11.4 Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. (Ghazali,2011: 105) dalam 

penelitian ini (Pengaruh kepercayaan dan kemudahan ). Menurut Ghazali 

(2011:105) Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolonieritas di dalam model 

regresi adalah sebagai berikut : 

1. Nilai R² yang dihasilkan oleh suatu estimasi modelempiris sangat 

tinggi, tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak 

yang tidak signifikan mempengaruhi variabeldependen. 

2. Menganalisis metrik korelasi variabel-variabel independen, umumnya 
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diatas 0,90. 

3. Melihat variance inflation faktor (VIF). Apabila VIF kurang dari atau 

sama dengan 10 maka tidak terjadi multikoleniaritas, tetapi jika VIF 

melebihi 10 maka terjadi multikolineraritas. 

3.11.5 Uji Autokerelasi 

Uji autokerelasi dilakukan guna mengetahui jika dalam sebuah model 

regresi linier terdapat hubungan yang kuat baik positif atau negatif antara data yang 

sudah ada pada variabel-variabel penelitian. Pengujian autokerelasi dapat dilakukan 

dengan pengujian durbin watson ( DW ). Apabila -2 < DW < 2, Maka tidak terjadi 

Autokerelasi. 

3.12 Teknik Analisis Data 

3.12.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Secara umum, analisis regresi pada dasarnya adalah studi mengenai 

ketergantungan variabel dependen (terikat) dengan satu atau lebih 

variabelindependen (variabel penjelas/bebas), dengan tujuan untuk mengestimasi 

dan/atau memprediksi rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel dependen 

berdasarkan nilai variabel independen yang diketahui (Ghazali, 2011: 95).Regresi 

linear berganda pada penelitian ini berguna untuk mengetahui tingkat pengaruh 

variabel independen (pengaruh kepercayaan, dan kemudahan) secara parsial dan 

secara simultan terhadap variabel dependen (Keputusanpembelian). 

Regresi linier berganda : 

Y= Ŭ + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan 

Y = keputusan pembelian 

a = konstanta 

X1 = kepercayaan 
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X2 = kemudahan 

b1 = koefisien regresi kepercayaan 

b2 = koefisien regresi kemudahan 

e = error 
Teknik analisis yang digunakan sesuai dengan model penelitian ini adalah 

regresi linier berganda dimana nilai dan variabel independen dan dependen dapat 

diperoleh dari hasil survei yang perhitungannya akan menggunakan skala Likert. 

Cara perhitungannya adalah dengan menghadapkan seorang responden dengan 

beberapa pertanyaan dan kemudian diminta untuk memberikan jawaban. Dalam 

menganalisis dan penelitian ini digunakan metode deskriptif kuantitatif. 

1. Analisis korelasi parsial 

Analisis korelasi parsial ini digunakan untuk mengetahui kekuatan 

hubungan antara korelasi kedua variabel dimana variabel dianggap 

berpengaruh dikendalikan. Menurut (Sugiyono,2014) penentuan koefisien 

korelasi Pearson Product Moment dengan menggunakan rumus sebagai 

berikut ; 

Keterangan : 

r = koefisien korelasi pesrson 

x = variabel independen 

y = variabel dependen 

n = banyak variabel 

 

2. Analisis Korelasi Berganda ( Simultan) 

Analisis korelasi simultan digunakan untuk mengetahui derajat hubungan 

antara seluruh variabel X terhadap variabel Y secara bersamaan. Menurut 

Sugiyono, 2014, koefisiens korelasi tersebut 



43 

 

 

 

48 

  

Keterangan  

Ry.x1x2  = koefisien korelasi antara varibel  

x1 dan x2 ryx1  = koefisien korelasi X1 terhadapY 

ryx2   = koefisien korelasi X2 terhadapY 

ryx1x2   = koefisien korelasi antara varibel X1 danX2 

3.13 Uji Hipotesis 

3.13.1 Uji Statistik F  

Uji Simultan (Menurut Ghozali (2011:98) uji statistik F pada dasarnya 

menunjukkan apakah semua variabel bebas (pengaruh kepercayaan dan 

kemudahan) yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel terikat (keputusan pembelian). 

 

 

Berikut rumus uji simultan ( uji F ) 

 

Keterangan  

F  = besarnya F hitung 

n  = jumlah sampel 

k  = jumlah variabel 

R2  = koefisien determinan 
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 Adapun kriteria pengujian uji F adalah sebagai berikut dengan 

membandingkan nilai F hitung dengan F tabel: 

1. Jika F hitung < F tabel, maka hipotesis Nol (Ho) diterima dan Hipotesis 

Alternatif (HA) ditolak, berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

antara variabel bebas (X) secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Y). 

2. Jika F hitung > F tabel, hipotesis Nol (Ho) ditolak dan Hipotesis Alternatif 

(H1) diterima, berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabelbebas(X) secara bersama - sama terhadap variabel terikat (Y). 

 Dalam penelitian ini, peneliti menemukan pengaruh simultan yang ditunjukkan 

dengan nilai signifikasi < 0,05 ( nilai error yang ditentukan), maka model regresi 

dikatakan terbukti atau dapat diterima, sebaliknya apabila secara bersama- sama 

variabel bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat yang ditunjukkan dengan 

nilai signifikasi > 0,05, maka model regresi adalah tidak terbukti atau tidak 

diterima. 

3.13.2 Uji Statistik T  

Menurut Ghozali (2011:99) uji statistik t pada dasarnya menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas (Pengaruh Kepercayaan dan 

kemudahan) dalam menerangkan variabel terikat (keputusan pembelian) secara 

terpisah atau bersama sama. Uji t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel 

bebas secara individual, dalam menerangkan variabel terikat. Pengujian uji-t 

digunakan untuk menguji signifikan pengaruh antara variabel X dan Y . uji t di cari 

dengan rumus sebagaiberikut 

 

t= 

 

Keterangan : 

t  = nilai uji t yag dihitung 

r  =hasil koefisien korelasi 
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n  = jumlah sampel 

Jika dinyatakan secara statistik sebagai berikut : 

1. Hipotesis nol (Ho) parameter suatu variabel sama dengan nol, atau Ho : bi = 

0 artinya tidak ada pengaruh dalam pengaruh kepercayaan dan kemudahan 

terhadap keputusan pembelian. 

2. Hipotesis alternatif (Ha) parameter suatu variabel tidak sama dengan nol, 

atau Ha : biÍ 0 artinya, ada pengaruh dalam pengaruh kepercayaan 

kemudahan terhadap keputusan pembelian. 

Tingkat kepercayaan sebesar 95% atau tingkat signifikan sebesar 5% dengan cara 

melakukan uji t sebagai berikut : 

1. Ho diterima jika t hitung < t tabel atau ï t hitung > - t tabel , artinya bahwa 

variabel pengaruh kepercayaan dan kemudahan dan manfaat tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel keputusan 

pembelian. 

2. Ho ditolak jika t hitung > t tabel atau ï t hitung < - t tabel, artinya bahwa 

artinya bahwa variabel pengaruh kepercayaan dan kemudahan dan manfaat 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel keputusan 

pembelian. 

Dalam penelitian ini terkait uji parsial adalah membandingkan koefisien 

variable dengan tingkat alpha yang ditentukan (5%). Jika nilai koefisien < tingkat 

alpha, maka hipotesis diterima atau terbukti. Sebaliknya jika nilai koefisien > 

tingkat alpha maka hipotesis ditolak atau tidak diterima.. 

3.13.3 Uji Koefisien Determinasi ( R2 ) 

Menurut Ghazali (2011:97) Koefisien determinasi (R2 ) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien determinasi adalah Nol dan Satu. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol sampai satu. Bila R2 = 0 berarti antara variabel bebas 

dengan variabel terikat tidak ada hubungan yang signifikan. Bila R2 = 1 berarti 
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antara variabel bebas dengan variabel terikat mempunyai hubungan yang 

signifikan. 

Menurut Ghozali (2011:97) kelemahan mendasar penggunaan koefisien 

determinasi adalah bias terhadap jumlah variabel bebas yang dimasukan kedalam 

model. Setiap tambahan 1 variabel bebas, maka R2 pasti meningkat tidak peduli 

apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. 

Maka dari itu dianjurkanuntuk menggunakan nilai adjusted R2 pada saat 

mengevaluasi mana model regresi yang terbaik.  

Prof. Salim Al-idrus,2021 untuk menentukan uji dominan dari variable yang 

digunakan, maka dapat dilihat dari nilai koefisien terkecil. Dan apabila terdapat 

nilai koefisien yang sama maka variable dominan ditentukan oleh beta terbesar.  
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1  Gambaran Umun Objek Penelitian 

1. Sejarah Traveloka.com 

Perusahaan Traveloka merupakan sebuah situs yang menawarkan layanan 

online mulai dari penesanan tiket baik itu tiket pesawat kereta api, bus dan travel, 

hotel hingga layanan kuliner. Kemudian layanan terbaru yang ditawarkan oleh 

Traveloka.com ialah layanan pesan tes COVID-19 yang tersebar hampir disemua 

bandara yang ada di Indonesia. Pendiri perusahaan Traveloka.com merupakan para 

praktisi teknolgi informasi yang mengeyam pendidikan di Amerika Serikat antara lain 

: Derianto Kusuma merupakan lulusan Universitas Stanford yang sebelumnya bekerja 

sebagai software engineer senior Linkedln di Silicon Valley, kemudian Ferry Unardi, 

lulusan Sekolah Bisnis Universitas Harvard yang sebelumnya bekerja untuk 

Microsoft. Ide ini mucul ketika Ferry Unardi mengalami kesulitan pada saat akan 

melakukan pemesanan pesawat, terutama ketika Ferry hendak pulang ke Padang 

(Indonesia ) dari Amerika Serikat. 

Pada tahun 2012 Traveloka.com dikenalkan pada publik dengan media situs 

web, namun saat itu fitur layanan yang disediakan masih terbatas hanya pada 

pemesanan tiket pesawat. Seiring berjalannya waktu Traveloka.com mengembangkan 

layanannya sehingga pada tahun 2014 dengan diiringi perkembangan internet 

pengguna smartphone, aplikasi Traveloka mulai dikenal dan diketahui oleh 

masyarakat kemudian sejak saat itu Traveloka.com perlahan mulai memperbaharui 

aplikasinya mulai dari tampilan hingga hingga fitur sehingga dapat mengetahui dan 

mengikuti trend  dan kebutuhan pasar. Dewasa ini, Traveloka.com dapat peroleh 

melalui Google PlayStore atau Appstore,dimana hingga saat ini Traveloka telah 

diunduh lebih dari 40 juta kali dengan pengguna aktif sebanyak 1 juta konsumen 

dengan penilian sebanyak 184.037 nilai dan peringkat penilaian 4,9 dari 5. 
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Gambar 4. 1 Aplikasi Traveloka pada Appstore 

Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

Traveoka.com terus melakukan inovasi, salah satunya adalah ketika 

perusahaan Traveloka.com melakukan kerjasama dengan empat aplikasi lainnya 

kemudian masuk kedalam jajaran star-up unicorn. Dimana Unicorn sendiri pada 

dasarnya merupakan sebuah penilaian valuasi terhadap sebuah star-up. Saat ini 

Traveloka.com sudah sukses membentuk kemitraan dengan lebh dari 50 penerbangan 

baik domestik maupun internasional, yang melayanai rute diseluruh Asia Pasifik dan 

Eropa. 

2. Profil Aplikasi Traveloka.com 

Perusahaan Traveloka secara teru-menerus menambahkan fitur-fitur baru pada 

aplikasi dengan tujuan memberikan kemudahan serta memaksimalkan penggunaan 

aplikasi untuk segala kebutuhan perjalanan. Aplikasi Ttaveloka menerapkan user 

interface juga user experience yang bertujuan untuk pemenuhan kebutuhan 

perjalanan. Selain fitur pemesanan tiket dan hotel Traveloka.com juga menampilkan 

fitur healty, asuransi,delivery dan masih banyak lagi dimana segala kebutuhan 

penunjang dalam melakukan perjalanan dapat diperoleh dengan hanya menggunakan 

satu aplikasi saja. 
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Gambar 4. 2 Bagian Muka Aplikasi Traveloka 

Sumber;Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

 

3. Visi Misi Perusahaan Traveloka 

Visi : 

1. Menjadikan traveling lebih mudah, cepat dan menyenangkan melalui 

teknologi. 

2. Menjadi salah satu perusahaan biro perjalanan wisata (agen perjalanan) 

terbaik di Indonesia. 

3. Berkontribusi didalam meningkatkan industry pariwisata dan 

trasportasi/perjalanan di Indonesia. 

Misi : 

1. Selalu menghadirkan produk-produk dan layanan terbaik. 

2. Memberikan kemudaha dan kenyamanan bagi setiap pelanggan. 

3. Secara terus-menerus meningkatkan kemampuan SDM dan infrastruktur 

perusahaan sehingga dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

seluruh pelanggannya. 
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4. Menjalin dan meningkatkan kerja sama dengan semua mitra usaha, baik 

domestik dan internasional. 

4.  Sumber Daya Manusia 

Ferry Unardi menjadi Co-Founder sekaligus CEO Traveloka menyatakan 

pada tahun 2013 perusahaan memiliki sektar 270 karyawan, dimana jumlahnya 

meningkat dari September 2012 karyawan yang bekerja berjumlah sekitar 120 

karyawan. Sama dengan perusahaan lainnya Traveloka juga tentunya memiliki 

struktur organisasi, dimana struktur ini berperan penting dalam menjalankan aktivitas 

perusahaan, fungsi-fungsi manajemen sehingga tujuan persaaan tercapai sesuai 

dengan visi dan misi yang tertera. 

Fungsi dari struktur organisasi sendiri adalah untuk mengetahui tugas, 

tanggungjawab serta wewenang setiap unit kerja, oleh karena itu setiap unit kerja 

harus benar-benar melaksanakan serta menjalankan tugas serta tanggungjawab. 

Berikut merupakan struktur organisasi tour dan travel. 

 

Gambar 4. 3 Bagan Organisasi Tour dan Travel 

Sumber: Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 
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Berdasarkan bagan diatas, maka tanggungjawab dan tugas masing-masing 

devisi dapat diuraikan sebagai berikut: 

A. President Direktur 

1. Memutuskan dan menentukan peraturan dan kebijakan tertinggi 

perusahaan. 

2. Memimpin perusahaan dengan membuat kebijakan-kebijakan 

yangberkaitan dengan kepentingan perusahaan. 

3. Mengawasi dan mengendalikan perusahaan. 

B. General Manager 

1. Mengawasi dan menjalankan kegiatan perusahaan dengan anggaran yang 

dimiliki.  

2. Menjadi perantara dalam mengkomunikasikan ide, gagasan dan strategi. 

C. Manager Acciunting 

1. Membuat laporan keuangan. 

2. Mengatur alur kas. 

D. Manager Marketing 

1. Menjalin relasi dengan konsumen. 

2. Membimbing dan membina karyawa di bagian pemasaran. 

3. Melakukan planning dan analisis pemasaran. 

E. Manger Personalia 

1. Membantu General Manager dalam perencanaan dan pengembangan 

perusahaan. 

2. Melayani dalam proses perekrutan. 
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3. Mengawasi dan evaluasi kinerja. 

 

F. Sales Tour And Travel. 

1.   Melayani feedback konsumen. 

2.   Memantau kompetitor. 

3.   Menawarkan dan memproposikan produk dan jasa kepada konsumen. 

4.   Menjual produk dan jasa pariwisata. 

G. Ticketing  

1. Menjaga dan memntau stock. 

2. Menjalanan segala kegiatan yang berkiatan dengan transaksi penjualan 

tiket. 

H. Masenger 

1. Memproses data dan pengiriman. 

2. Bekerjasama degan ticketing. 

5.FITUR LAYANAN  

a. Fitur Traveling  

 Fitur Pemesanan Tiket Pesawat 

Fitur pemesanan tiket ini merupakan fitur pertama yang dikeluarkan oleh 

Traveloka.com pada tahun 2014. Fitur pemesanan tiket akan memberikan informasi 

lengkap ketika costumer melakukan pembelian tiket pesawat, informasi yag diberikan 

antara lain bandara keberangkatan dan kedatangan, kemudian letak terminal 

keberangkatan dan kedatangan, ,maskapai dan kelas yang tersedia, waktu 

keberangkatan, harga tiket pesawat sesuai dengan maskapai dan kelas yang tersedia, 

dan yang tak kalah penting pada fitur ini tersedia reschedule dengan tujuan membuat 

konsumen merasa nyaman dan dipermudah hanya dengan beberapa klik saja. Fitur ini 

juga terdapat e-ticket yang disematkan dalam aplikasi, hal tersebut dapat 
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mempermudah costumer ketika akan melakukan check-in di bandara, kemudian tidak 

perlu membawa boarding pass. 

 

Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

Gambar 4. 4 Fitur Pemesanan Tiket Pesawat 

b. Fitur Pemesanan Transportasi Darat 

 Aplikasi Traveloka juga mengeluarkan fitur pemesanan tiket untuk 

transportasi darat dengan tujuan pemenuhan kebutuhan perjalanan. Pada fitur ini 

costumer dapat memilih transportasi darat yang akan digunakan antara lain, 

pemesanan tiket Kereta Api, tiket  Bus & Travel, Rental Mobil, Antar-Jemput 

Bandara, kemudian yang terakhir Kereta Bandara. 
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Gambar 4. 5 Fitur PiilhanTrasportasi Darat Tik et Bus & Travel, Kereta Api, 

Rental Mobil Antar -Jemput Bandara, dan Kereta Bandara 
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Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

c. Fitur Pemesanan Pesawat & Hotel. 

 Fitur ini sering disebut dengan bundling atau paket antara tiket pesawat dan 

hotel, fitur ini sangat cocok dengan seorang yang suka traveling karena akan sangat 

merepotkan apabila melakukan pembelian tiket psawat dan hotel secara terpisah, 

costumer hanya perlu memasukkan destinasi keberangkatan, tanggal keberangkatan, 

pilihan kelas, maskapai yang akan digunakan kemudian akan muncul berbagai 

alternatif pilihan tiket pesawat dan hotel dengan klasifkasi yang sudah di tentukan. 

Selanjutnya kode pembayaran akan muncul dan e-ticket dan bukti pemesanan hotel 

akan langsung dikirimkan melalui e-mail dalam satu kode pemesanan. 

 

Gambar 4. 6 Fitur Bundling  

Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

d. Fitur Asuransi Perjalanan 

Traveloka mengeluarkan fitur ini dengan tujuan untuk memberikan rasa aman 

dan nyaman bagi para pelanggan setia Traveloka. Fitur Traveloka Pretect ini sebagai 

produk perlindungan diri dengan memanfaatlan teknologi untuk mempermudah 

masyarakat dalam mengurus asuransi dengan mudah dengan meliputi beberapa jenis 

auransi diantaranya travel insurance  atau asuransi perjalanan, asuransi jiwa, asuransi 

mobil, dan lainnya. Dengan adanya fitru asuransi perjalanan masyarakat akan merasa 

lebih tenang dan aman ketika sedang melakukan perjalanan dengan meminimalisir 
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dampak gangguan yang mungkin terjadi. Mulai dari perlindungan keterlambatan 

penerbangan, cakupan kecelakaan diri, penanggungan biaya media, dan perlindungan 

bagasi medis. 

 

 

Gambar 4. 7 Fitur Asuransi Perjalanan 

Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

B.  Staycation 

1. Fitur Penginapan  

a. Pemesanan Hotel  

 Traveloka menawarkan banyak pilihan hotel dengan klasifikasi yang beragam 

baik itu untuk hotel domestik maupun mancanegara. Informasi yang diberikan 

mengenai hotel juga lengkap, diantaranya rating hotel, harga perkamar dengan kelas 

yang berbeda,kemudian informasi diperkuat dengan menampilkan foto real 

bangunan, kamar, alamat hotel, dan lokasi hotel yang sudah terintegrasi dengan 

googlemaps, selain itu sama dengan pemesanan tiket pesawat pada pemesanan hotel 

juga terdapat pilihan refund dimana ketika costumer sedang berada pada keadaan 

yang urgensi sehingga membatalkan pemesaan akan dipermudah hanya dengan 

beberapa klik saja, maka dana akan dikembalikan dalam kurung waktu tertentu. 
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Gambar 4. 8 Fitur Pemesanan Hotel 

 Sumber : Situs Pembelian Tiket Online Traveloka.com 

b. Fitur Pemesanan Vila & Apartemen 

 Traveloka juga meluncurkan fitur pemesanan vila dan apartemen dengan 

menawarkan privasi ekstra dimana hal tersebut bertujuan untuk memberikan 

pengalaman menginap yang ekstra istimewa bagi para costumer dengan suasana yang 

lebih hangat bersama keluarga besar maupun orang-orang terdekat. Fitur yang 

disajikan sama persis dengan pemesanan hotel dimana informasi yang diberikan 

lengkap mulai dari rating vila dan apartemen sampai pilihan refund dengan diperkuat 

informasi berupa foto bangunan.  

 

 

 

 

 






































































































































