KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang terus memberikan hikmat dan kesehatan yang luar biasa dalam
menyelesaikan tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi yaitu
Strata Satu Sarjana Ekonomi di Universitas Pelita Harapan Surabaya ini.

Penulis meyakini bahwa pengungkapan, penyajian, maupun penggunaan
kata-kata dan bahasa pada penelitian ini dirasa masih sangat jauh dari sempurna.
Oleh karena itu dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan saran, kritik
dan segala bentuk pengarahan dari semua pihak untuk perbaikan penelitian tugas
akhir ini.

Pada kesempatan ini penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang
begitu besar kepada pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung atas
terselesaikannya penelitian ini hingga akhir. Ucapan terima kasih ini khususnya
ditujukan kepada:

1. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M, selaku executive director UPH Surabaya dan
dosen pengajar yang telah membantu saya dalam banyak hal selama saya
berkuliah di UPH Surabaya.

2. lbuDr. Amelia S.E., RFP-1., M.M., selaku Kepala Jurusan Manajemen UPH
Surabaya, dosen pengajar, dan dosen penguji pertama yang turut
memberikan masukan dan arahan kepada saya dalam penyelesaian
penelitian ini.

3. lbu Dr. Oliandes Sondakh S.E., M.M., selaku dosen pembimbing pertama
yang telah membantu saya dalam menyelesaikan penelitian, selalu
memberikan saran-saran untuk menyelesaikan penelitian saya, dan sudah
sabar menjadi dosen pembimbing saya dalam penelitian ini.

4. Bapak William Santoso S.E., M.AK, selaku dosen pembimbing kedua yang
telah membantu dan memberikan saran-saran serta perhatian sehingga saya
dapat menyelesaikan penelitian ini.

5. Keluarga saya, Papa, Mama, dan Adik saya yang selalu senantiasa memberi

saya semangat dan selalu mendoakan untuk menyelesaikan penelitian ini.



Pacar saya , Feysi Kho dan saudara-saudara saya yang selalu mensupport
saya sehingga saya bisa tetap semangat dan bisa menyelesaikan penelitian
ini.

. Teman-teman dan sahabat terbaik saya, Yehezkiel Kindangen, Yosua Irot,
Paul Samuelson, Hendita Lionardo, dan teman-teman SMA saya yang sudah
saling membantu dalam banyak hal dan memberikan dukungan dalam
penelitian ini.

. Grup-grup sosial media, IBM 2018, Management A 2018, Sarjana
Manajemen, PA 2018 A, TA 2021, dan lain-lain yang telah membantu
dalam memberikan semangat dan juga membantu saya dalam menambah
informasi seputar penelitian saya sehingga bisa menyelesaikan penelitian
ini.

Pihak-pihak lain yang tidak dapat disebut satu persatu yang telah membantu
penulis dalam penyusunan penelitian ini.

Hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga Tuhan Yang Maha Esa

berkenan membalas semua kebaikan dan dukungan dari Bapak, Ibu, Saudara, dan

teman-teman sekaligus. Semoga penelitian ini bisa bermanfaat terutama bagi diri

pribadi penulis serta pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik yang sama.

Segala kritik dan saran atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat untuk

penyempurnaan selanjutnya.

Surabaya, 27 Agustus 2021

Matthew Andreas Angilbert Wurangian



DAFTAR ISI

TUGAS AKHIR ..ottt
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR.......c.cccoceverinnnnnne.
DAFTAR ISL...e ettt et e e aee e
DAFTAR GAMBAR ...ttt s
DAFTAR TABEL....co ittt
DAFTAR LAINIRLRANE 0. T, S S oo .............................
BAB |

PENDAHULUAN. ...ttt snae e e e s 1
1.1  Latar Belakang Masalah............c.cccccooviiiicie i 1
1.2 Batasan Masalah...........ccoooiiiiiiiiiiie e 16
1.3 RUMUSAN MaSalaN..........ccooviiiiiiciee s 16
18 iljian PEmSITIERNEEY. ............... o ... Bt il . 18
1.5 Manfaat PENEITIAN.........coiiiiiiieiiiecieee e 19
1.5.1 Manfaat TEOMEIS. .cccviiiirireriivneesieessessess e sresestsesseesseseessesreseessessnsnsansens 19
156:26 "Malifaat PrakirSSs, 4804 ........ JoOuny S .............. LSl 20
1.6 Sistematika PENUIISAN........ccuiiiieiieieiiese e 20
BAB I

TINJAUAN PUSTAKA DAN PEMBENGAN HIPOTESIS..........ccccooieevee 22
2.1 LandasarrT o0 .. . ... coomrre s eaiTrrreena T sl a R a st et et eeaeeaens 22
2.1.1 EEOyalt g, mmrr s ks n st e ennaenesaeenaneenens 22
2.1.2  E-TTUSE..... ettt et r e e e sanas 24
2.1.3  E-SAliSTACION....ccviiieieciece s 27
2.1.4  ASSUFAINCE.....cctiiiiiietie sttt e siteetee st e e et e st e st e et e e sbeeanbeesbeeanbeesbeesnbeesreesnneens 30
2.1.5  EASE OF USE. ..ot 32
2.1.6  E-SCAPEL.....oeieiiii et 35
2.1.7  RESPONSIVENESS. ...c.vvervierieairesieesteaseestaessesseesseesseaseesseesseaseesseesseassesseessesseesses 38
2.1.8  CUSTOMIZALION. ....eiiiieitiiieite ettt bbbt 41

2.2 Penelitian terdahulU...........ooooooieie 43



2.3 Pengembangan HIPOESIS.........ccuiiiiiieiieieiiesie st 45

2.3.1 Pengaruh Assurance terhadap E-trust.............ccoovviiieiinincncieeseees 45
2.3.2 Pengaruh Ease of use terhadap E-trust............cccooveveeieiieenn e 46
2.3.3 Pengaruh E-scape terhadap E-trust..........c.cccevveviniieii i 47
2.3.4 Pengaruh Responsiveness terhadap E-trust..........cccccoovvievenieniennenneseee, 48
2.3.5 Pengaruh Customization terhadap E-trust...........cccccooeiiiiiinciniiiiee 49
2.3.6 Pengaruh Assurance terhadap E-satisfaction..............ccccccoovviviiiicincnene, 50
2.3.7 Pengaruh Ease of use terhadap E-satisfaction...............ccccccocvvveveiiiennennn. 50
2.3.8 Pengaruh E-scape terhadap E-satisfaction............c.cccoevvvviienienienenncinne, 51
2.3.9 Pengaruh Responsiveness terhadap E-satisfaction.............ccocvvvevviiininenne. 52
2.3.10 Pengaruh Customization terhadap E-satisfaction..............ccccovvevviiennnen. 53
2.3.11 Pengaruh E-satisfaction terhadap E-trust..........c.ccccocoeiieiiveieiiciicic e, 54
2.3.12 Pengaruh E-trust terhadap E-loyalty............ccccooiiiiiiininiiicciee, 55
2.3.13 Pengaruh E-satisfaction terhadap E-loyalty...........cccooeiiiiiinniiiis 56
2.4 Metode PENEITIAN.........cciiiiieieieieee et e 57
2.5  Bagan AlUr BerpiKil.........ccooioiiiicieciccecse st 58
BABSIFIEER............... S50 0 . ... ¢SS Error! Bookmark not defined.
METODOLOGI PENELITIAN ....cccooiiiiiiiiee Error! Bookmark not defined.
3.1 JenisPenelitian.......c.ccccoevviieiviienieenieene Error! Bookmark not defined.
3.2 Populasi dan Sampel .........cccccoiniiiiiinnnn Error! Bookmark not defined.
3.2.1 PRepulasie ., v T . Error! Bookmark not defined.
3.2.2 Sampelm cormr e e sorieei ez Error! Bookmark not defined.
3.3  Metode Pengumpulan Data..............c.c....... Error! Bookmark not defined.
3.3.1 Jenis dan Sumber Data..........ccccceeveriirnnnne. Error! Bookmark not defined.
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data.............ccccoeuee. Error! Bookmark not defined.
3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ....... Error! Bookmark not
defined.
3.4.1 Definisi Operasional............c.ccocovvnivninnnnn. Error! Bookmark not defined.
3.4.2 Pengukuran Variabel ............cccccocevivennnnnn. Error! Bookmark not defined.
3.5  Metode Analisis Data.........ccccceevrverinnnnne. Error! Bookmark not defined.
BAB IV ... Error! Bookmark not defined.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ............. Error! Bookmark not defined.



4.1  Gambaran umum Tiket.com...........ccccuvrene. Error! Bookmark not defined.
4.2  AnalisisData.......ccccooviviiiininieie e Error! Bookmark not defined.
4.2.1 Statistik Deskriptif..........cccoovniiiniiienenn Error! Bookmark not defined.
4.2.2 Hasil Pengujian Kualitas Data.................... Error! Bookmark not defined.
4.2.3 Analisis Regresi Linear Berganda.............. Error! Bookmark not defined.
4.3 Pengujian HIpOteSIS.......cccovervririiiriannn Error! Bookmark not defined.
4.3.1 Pengujian Hipotesis 1 (H1) ..ccooooevvevivenenne. Error! Bookmark not defined.
4.3.2 Pengujian Hipotesis 2 (H2) .......coovvvrvennnne. Error! Bookmark not defined.
4.3.3 Pengujian Hipotesis 3 (H3) .......ccocvvvrvrnnnne Error! Bookmark not defined.
4.3.4 Pengujian Hipotesis 4 (Ha) .......ccccovevvenenne. Error! Bookmark not defined.
4.3.5 Pengujian Hipotesis 5 (Hs) .......ccccvvvrvennnne. Error! Bookmark not defined.
4.3.6 Pengujian Hipotesis 6 (Hg) .......cc.ccevvrvrnnnne Error! Bookmark not defined.
4.3.7 Pengujian Hipotesis 7 (H7) ..ccccovevvevivenenne. Error! Bookmark not defined.
4.3.8 Pengujian Hipotesis 8 (Hg) ..........ccccvvveuenne Error! Bookmark not defined.
4.3.9 Pengujian Hipotesis 9 (Hg) .......ccocvvvvrvenne Error! Bookmark not defined.
4.3.10 Pengujian Hipotesis 10 (H10)......c.cccecveueenee. Error! Bookmark not defined.
4.3.11 Pengujian Hipotesis 11 (H11).....c.ccocevverrne. Error! Bookmark not defined.
4.3.12 Pengujian Hipotesis 12 (H12).......cc.ccceene. Error! Bookmark not defined.
4.3.13 Pengujian Hipotesis 13 (H13)........cccccveunenee. Error! Bookmark not defined.
4.4  Pembahasan.........ccccocviieienieninienieseeeens Error! Bookmark not defined.
BABRVE SN ... oo Y Error! Bookmark not defined.
KESIMPULTAN S, = 2. 6. . ey, Error! Bookmark not defined.
51 Smpulan=—ie. .. X O e i Error! Bookmark not defined.
5.1.1 Simpulan Atas Hipotesis ..........c.cccovreriinnn. Error! Bookmark not defined.
5.1.2 Simpulan Atas Masalah Penelitian............. Error! Bookmark not defined.
5.2 IMPHKAST...ccvviiiiciiccecc e Error! Bookmark not defined.
5.2.1 Implikasi TEOIHS ..ccoovvvririiiiiiiieieeeiee Error! Bookmark not defined.
5.2.2 Implikasi Manajerial ............cc.ccoovvvnininnnns Error! Bookmark not defined.
53  Rekomendasi

.......................................................................................... Error! Bookmark

not defined.
DAFTAR PUST AK A oottt et ee e e e A-1


_Toc80780447
_Toc80780447

LAMPIRAN A: KUISIONER PENELITIAN..............
LAMPIRAN B : LAMPIRAN TABULASI DATA.........
LAMPIRAN C : LAPORAN HASIL ANALISIS DATA



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Statistik Data Pariwisata INdONesia.............ccocvvvriineinnenene e 2
Gambar 1.2 Statistik Penggunaan Internet di Dunia...........ccccooceiveveiieieenesiennnn 4
Gambar 1.3 Gambaran Penggunaan Teknologi Informasi di Indonesia................ 5
Gambar 1.4 Logo TIKEL.COM......c.ooiiiiiiiiieice s 7
Gambar 1.5 Data Peringkat dan kunjungan Website Online Travel Agent........... 8
Gambar 1.6 Gambar mengenai awal mula TiKet.COM.........cccccccevveveiieiierc e, 9
Gambar 1.7 Penilaian TiKEt.COM........coiiiieiieieeie e 11
Gambar 1.8 Kebijakan Privasi TIKEL.COM.........cccccviiiiiiiiiiiieeiee e 11
Gambar 1.9 Pemesanan Tiket Pesawat di TiKEt.COM.......ccevvrireieiieniiniiieieienn 12
Gambar 1.10 Design Website TIKEt.COM........cccocieiieiieiieieeie e 13
Gambar 1.11 Contact Person TiKet.COM.......coiviieiiereiieiiene e 15
Gambar 1.12 Fitur di TIKEL.COM.......ooiiieiiesieee e 15
Gambar 2.1 Metode Penelitian............coovuiiiiieniieie s 57

Gambar 4.1 Gambar Logo Tiket.com

Gambar 4.1 Karakteristik Jenis Kelamin Responden..........cccccccevveveivieneenieineene. 82
Gambar 4.2 Karakteristik Usia ReSPONAEN...........c.ccvveiiiiiieiie e 83
Gambar 4.3 ScatterPlot Uji Normalitas ASS, EOU, ESC, RES, CUS*ES.......... 102
Gambar 4.5 ScatterPlot Uji Normalitas ASS, EOU, ESC, RES, CUS, ES*ET...103
Gambar 4.6 ScatterPlot Uji Normalitas ES , ET* E.......ccoooevviiiieieciic e, 103
Gambar 4.7 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas ASS, EOU, ESC, RES, CUS *
TSRS 105
Gambar 4.8 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas ASS, EOU, ESC, RES, CUS, ES *
B T ettt r ettt ae e re e 105
Gambar 4.9 ScatterPlot Uji Heterokedastisitas ES, ET *

B ettt ettt ne e e e r e 106

Gambar 4.10 Hasil Uji Hipotesis



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Likert Scale POINL.........cccciiiiiiieiese s 65
Tabel 3.2 Operasional Variabel............cccccvoviiiiii i 66
Tabel 4.1 Karakteristik Jenis Kelamin Responden...........cccoovvvieiencncnciennne, 82
Tabel 4.2 Karakteristik Usia RESPONTEN...........cceiiiiiiiicieieec e 82
Tabel 4.3 Deskripsi Mean Rating INAEX.........cccccvviieiieriiie i 84
Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel E-

Loyalty....... SRS et O a3 e I ... 84
Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel E-

TrUSE. . e ereeeerne e e e e e R ¢ W ... 86

Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel E-
Satisfaction. A.. \ESrsuumumm ................ A SRR A, .. ..o . 89
Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel

ASSUTLICEN.......... oo, .. TSGR B, .. B0l 91

Tabel 4.8 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel Ease of

Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel
ReSPONSIYENESS - s rrremarzrees - F i Py . 96
Tabel 4.11Distribusi Jawaban Responden terhadap Pernyataan Variabel

CUStOMIZatiON:.. . s et A e s a st s e e seenesseesrnnasnsnenss 98
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas INStrumen...........ccccocovviieeiiie i 100
Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas INStrumMen.............coovereiiieneieenseeeees 101
Tabel 4.14 Hasil Uji Asumsi Klasik Regresi Normalitas...........cc.ccoovvviviieiennen, 102
Tabel 4.15 Hasil Uji Heterokedastisitas...........cccovevviiieeiiiieiie e 104
Tabel 4.16 Hasil Uji LINGAritas.........ccccovvveiieiiiiciiic e 106

Tabel 4.17 Hasil Uji MUltiKOlINEAritas............ccecverieiiieriree e 107



Tabel 4.18 Regresi Berganda Pengaruh Assurance (ASS), Ease of Use (EOU), E-
Scape (ESc), Responsiveness (RES), dan Customization (CUS), terhadap E-
SAtiSTACHION (ES).....cciiiicii e 108
Tabel 4.19 Regresi Berganda Pengaruh Assurance (ASS), Ease of Use (EOU), E-
Scape (ESc), Responsiveness (RES), Customization (CUS), dan E-Satisfaction

(ES) terhadap E-TruSt (ET)....ccooceeieieeiieie e 111
Tabel 4.20 Regresi Sederhana Pengaruh E-Satisfaction (ES), dan E-Trust (ET)

terhadap E-Loyalty (EL)........ccooveiiiiie e 114
Tabel 4.21 Rangkuman Hasil HIPOTESIS. .......ccooiiiiiiiiiiiiieicee e 116
Tabel 4.22 Indikator yang membentuk ASSUIaNCe..........cccereeruerieeieeriesiesieeneenn 136
Tabel 4.23 Indikator yang membentuk Ease of USe..........cccccveveiveivivciicieennnns 138
Tabel 4.24 Indikator yang membentuk E-SCape.........ccccevvveveiieieeneiiieieeieeenn, 140
Tabel 4.25 Indikator yang membentuk ReSPONSIVENESS.........ccocveveevverieiieiennns 142
Tabel 4.26 Indikator yang membentuk Customization............c.cceccvvevvverviennnnnn 144
Tabel 4.27 Indikator yang membentuk E-Satisfaction..............ccccccooveveiiieieenenn, 146
Tabel 4.28 Indikator yang membentuk E-Trust...........ccccceeveiieie e, 149
Tabel 4.29 Indikator yang membentuk E-Loyalty............ccccooviiiiiiiencninennn 152
Tabel 5.1 IMPIIKAST TEOT.......oiuiiiiiiiiieieieie e 170
Tabel 5.2 Implikasi Teori (1an]..)....ccveiiiieiieie e 171
Tabel 5.3 Implikasi Teori (1an]..)....ccvueiiiieiieiieie e 172
Tabel 5.4 Implikasi Manajerial.............ccociiiiiiiiinie s 183
Tabel 5.5 Implikasi Manajerial (1anj...)......ccoovriieniiiie e, 184

Tabel 5.6 Implikasi Manajerial (1anj...).....cccoeiiieiiiiiiie e 185



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A KUISIONER PENELITIAN......ccccociiiiiiniieee A-3
LAMPIRAN B : LAMPIRAN TABULASI DATA. ..o A-12
LAMPIRAN C : LAPORAN HASIL ANALISIS DATA. ... A-22

LAMPIRAN D : BUKTI TURNITIN



