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ABSTRAK 
 

Jumlah online  travel agent  terus bertambah tiap tahunnya yang 

mengakibatkan persaingan yang ketat antar OTA (online  travel agent ). Hal ini 

dipengaruhi oleh kemajuan teknologi informasi yang sangat cepat. Tiket.com 

merupakan pioner online  travel agent  di Indonesia, tetapi dari hasil Top Brand Index 

2019 hasil yang diraih oleh Tiket.com masih tertinggal dengan kompetitornya. 

Berdasarkan fenomena tersebut, objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah online  travel agent  Tiket.com.  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari E-service quality dan 

persepsi harga konsumen terhadap repurchase intention pada online  travel agent  

Tiket.com. Variabel independen (X) yang digunakan dalam penelitian ini adalah E-

service quality dan persepsi harga, sedangkan variabel dependen (Y) yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah repurchase intention. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode exploratory research. Pengumpulan data dilakukan 

dengan cara wawancara, observasi, studi literatur, dan angket (kuisioner) yang 

disebarkan kepada 100 orang responden yang pernah menggunakan dan melakukan 

transaksi pada online  travel agent  Tiket.com yang ditentukan dengan metode 

judgement sampling. Teknik analisis data yang digunakan yaitu regresi linear 

berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing dimensi variabel E-service 

quality dan persepsi harga terhadap variable repurchase intention. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa : E-service quality dan Persepsi harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap repurchase intention pada online  travel agent  

Tiket.com. Besar pengaruh masing-masing variabel terhadap repurcahse intention 

yaitu variabel E-service quality sebesar 0,364 dan variabel harga sebesar 0,529.  Hasil 

tingkat repurchase intention pada online  travel agent  Tiket.com rendah dengan nilai 

sebesar  0.091. 

 

Kata kunci : E-service quality , price perception , repurchase intention , online  travel 

agent  Tiket.com 
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ABSTRACT 
 

The number of online  travel agent s continues to grow each year resulting in 

intense competition between OTA (online  travel agent s). This is influenced by the 

rapid advancement of information technology. Tiket.com is a pioneering online  travel 

agent  in Indonesia, but from the results of the 2019 Top Brand Index the results 

achieved by Tiket.com are still lagging behind its competitors. Based on this 

phenomenon, the object of research used in this study is Tiket.com online  travel agent 

. 

This study was conducted to determine the effect of E-service quality and 

consumer price perceptions of repurchase intention on Tiket.com online  travel agent 

s. The independent variable (X) used in this study is E-service quality and price 

perception, while the dependent variable (Y) used in this study is repurchase intention. 

The method used in this research is exploratory research. Data collection was carried 

out by interview, observation, literature study, and questionnaire (questionnaire) 

distributed to 100 respondents who have used and made transactions at the Tiket.com 

online  travel agent  determined by the judgment sampling method. Data analysis 

technique used is multiple linear regression to determine the effect of each dimension 

of E-service quality variables and price perceptions of repurchase intention variables. 

 

The results showed that: E-service quality and price perception significantly 

influence the repurchase intention on Tiket.com online  travel agents. The influence of 

each variable on repurse intention is E-service quality variable of 0.364 and price 

variable of 0.529. The results of the repurchase intention rate on the Tiket.com online  

travel agent are low with a value of 0.091. 

 

Keywords: E-service quality, price perception, repurchase intention, online  travel 

agent  Tiket.com 
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BAB 1  
PENDAHULUAN 

 
 
1.1 Latar Belakang 

Teknologi informasi adalah salah satu faktor yang dibutuhkan dalam 

perkembangan bisnis di Indonesia, hal ini dapat dilihat jika teknologi informasi 

merupakan faktor pokok bagi perkembangan dunia bisnis saat ini dikarenakan semakin 

majunya perkembangan teknologi. Perkembangan teknologi informasi salah satunya 

adalah internet. Perkembangan teknologi informasi juga membuat internet terus 

berkembang dan tersebar ke segenap elemen lapisan masyarakat. Internet juga 

merupakan sarana untuk berbagai aktivitas seperti komunikasi, riset, transaksi bisnis, 

dan masih banyak lagi. Segala bentuk bisnis maupun usaha menggunakan TI 

(Teknologi Informasi) dalam memproses kegiatan bisnisnya. Hal ini dikarenakan TI 

(Teknologi Informasi) memberikan kemudahan bagi pemilik usaha dan konsumen 

untuk melakukan proses bisnis dan transaksi.  

Perusahaan yang menerapkan TI (Teknologi Informasi) didalamnya ingin 

mendekatkan diri dengan konsumen. Kemampuan TI (Teknologi Informasi) dapat 

mendekatkan jarak dan waktu sehingga memudakan konsumen untuk mendapatkan 

produk perusahaan. Kemajuan TI (Teknologi Informasi) di indonesia mengakibatkan 

perkembangan positif bagi perusahaan karena perkembangan teknologi informasi 

tidak hanya mengubah sifat dari layanan yang disediakan tetapi juga mengubah proses 

penyediaan jasa. Seiring berjalannya waktu, di era globalisasi perkembangan 

teknologi mengambil peranan yang sangat penting karena mempermudah manusia 

untuk melakukan berbagai aktivitas di kehidupannya. Dengan berjalannya waktu hal 

ini dapat dilihat dari jumlah pengguna internet yang meningkat setiap tahunnya yang 

semakin meningkat. 
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Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Internet pada Tahun 2013-2018 

 
SUMBER: kominfo.go.id 

Fenomena tingginya penggunaan media internet dapat dilihat dari tabel 1.1, 

jika kita lihat bahwa pengguna internet di Indonesia setiap tahunnya meningkat dengan 

sangat pesat oleh karena itu hal ini digunakan sebagai peluang bagi banyak pelaku 

usaha. Berbagai perusahaan e-commerce bermunculan akhir-akhir ini berusaha 

menyediakan barang maupun jasa, salah satunya adalah penjualan tiket secara online 

. Online  travel agent  merupakan perusahaan online  yang situs webnya 

memungkinkan konsumen memesan berbagai layanan terkait perjalanan langsung 

melalui Internet, mereka adalah agen pihak ke-3 yang menjual kembali pemesanan 

hotel, mobil, penerbangan, dan paket liburan. Salah satu online  travel agent  yang 

menjadi pionir berada di indonesia adalah Tiket.com. 

Tiket.com merupakan salah satu Online  travel agent  (OTA) yang memiliki 

produk perjalanan terlengkap untuk produk tiket pesawat, reservasi hotel, tiket kereta 

api, sewa mobil, hingga tiket event dan atraksi. Tiket.com telah bekerjasama dengan 

lebih dari 50 maskapai penerbangan domestik maupun internasional, dan terhubung di 

lebih dari 180.000 jaringan hotel di seluruh dunia (Jamaludin, 2017). Tiket.com 

dibentuk pada bulan Agustus 2011. Tiket.com didirikan oleh Wenas Agusetiawan, 

Dimas Surya Yaputra, Natali Ardianto, Mikhael Gaery Undarsa pada bulan Agustus 

2011. Pada awalnya, Wenas Agusetiawan membeli domain Tiket.com dan mengajak 

beberapa kolega untuk membuat sebuah situs web untuk melayani pemesanan tiket 

pesawat dan kereta api. Tiket.com merupakan salah satu rekan bisnis Kereta Api 

Indonesia di Indonesia. Tiket.com juga bekerjasama dengan berbagai maskapai di 

Indonesia untuk memudahkan orang untuk pemesanan tiket pesawat melalui internet. 
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Meskipun memiliki kerjasama dengan berbagai maskapai dan perusahaan 

besar lainnya tidak cukup membuat Tiket.com menjadi online  travel agent  nomer 1 

di Indonesia hal ini dapat dilihat dari gambar berikut : 

 

 Sumber: http://www.topbrand-award.com 

 

Dari tabel 1.2 kita dapat melihat dari produk tiket yang ditawarkan oleh 

Tiket.com kalah dengan kompetitornya Traveloka.com dengan selisih 24%. 

Sedangkan untuk produk hotel sendiri Tiket.com mendapatkan peringkat terakhir 

dibandingkan dengan kompetitornya. Dari tabel 1.2 dan 1.3 kita dapat melihat 

meskipun Tiket.com merupakan pionir Online  travel agent  di Indonesia tetapi tidak 

mampu menjadi market leader di Indonesia pada tahun 2019 dikarenakan tidak dapat 

bersaing dengan kompetitornya saat ini.  

  

Tabel 1. 2 Brand Index Online Travel 
Agent 2019 Produk Tiket 

Tabel 1.3 Top Brand Index Online 
Travel Agent 2019 Produk Hotel 

http://www.topbrand-award.com/
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Jumlah online  travel agent  baru terus bertambah tiap tahunnya yang 

mengakibatkan persaingan yang ketat antar OTA (online  travel agent ) hal ini 

dipengaruhi oleh kemajuan teknologi informasi yang sangat cepat. Dengan persaingan 

yang sangat ketat, OTA (online  travel agent ) harus terus memberikan banyak inovasi 

dan kemudahan bagi konsumen. Menurut (Nisrin Husna, 2017) OTA (online  travel 

agent ) ini sendiri terbagi menjadi tiga macam, yaitu booking online , travel Review, 

dan online  aggregator. Sedangkan Online  Aggregator menggabungkan konsep 

keduanya dan berperan menjadi agen travel yang serba lengkap. Online  aggregator 

menyediakan informasi berbagai pilihan akomodasi, membandingkan antar harga, dan 

secara langsung juga dapat melakukan pemesanan tiket transportasi maupun kamar 

hotel. Booking online  menyediakan layanan untuk memesan akomodasi perjalanan, 

sementara travel Review merupakan penyedia ulasan kualitas atau pengalaman 

konsumen. Informasi atau Review dari konsumen dapat memberikan dampak positif 

ataupun negatif pada pihak perusahaan. Review atau penilaian yang diberikan oleh 

konsumen pada berbagai platform juga dapat menjadi informasi bagi pengguna 

lainnya tidak hanya berfungsi sebagai informasi untuk pengguna lain, tetapi juga 

sebagai recommender. Oleh karena itu Review juga dapat menjadi faktor konsumen 

untuk menggunakan OTA (online  travel agent ). Dikarenakan Review dari konsumen 

sangat penting maka sebagai penyedia jasa OTA (online  travel agent ) Tiket.com 

perlu memperhatikan hal tersebut. 
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Gambar 1-1 Review Konsumen 

 
Sumber : IndonesiaReview.co.id 

  

Pada gambar 1.1 di atas menunjukan salah satu review negative OTA (online  

travel agent ) Tiket.com, hal seperti ini dikhawatirkan merupakan alasan rendahnya 

nilai top brand index Tiket.com. Setelah melihat data, gejala , dan fenomena yang 

diperoleh dari data sekunder tersebut peneliti melakukan preliminary research kepada 

konsumen perihal Tiket.com. Preliminary Research pertama peneliti ingin mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi seseorang untuk memilih online  travel agent . 
Table 1.4 Preliminary Research Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Seseorang Memilih Online  travel 

agent  

 
Sumber: Hasil pengolahan data peneliti 

Pada tabel 1.4 peneliti memperoleh data bahwa faktor yang paling 

mempengaruhi seseorang memilih online  travel agent  adalah ESQ dan promotion, 

adapun point serupa sehingga peneliti melakukan preliminary research ke dua. Penting 

bagi perusahaan yang bergerak dibidang online  travel agent  untuk selalu menjaga 
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dan mempertahankan kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor penentu bagi konsumen untuk menggunakan kembali jasa dari suatu online  

travel agent . 

Di dalam preliminary research ke dua peneliti ingin mengetahui tingkat 

repurchase intention pada online  travel agent  Tiket.com, selain itu peneliti ingin 

mengetahui alasan jika responden yang dipilih oleh peneliti tidak ingin, kemungkinan 

tidak, ragu-ragu untuk menggunakan online  travel agent  Tiket.com. Sebelum 

melakukan interview kepada responden pada preliminary research ke 2, untuk 

memastikan setiap responden mendapatkan pengalaman secara mendalam, peneliti 

hanya melakukan interview kepada responden yang sebelumnya pernah menggunakan 

layanan OTA (online  travel agent ) Tiket.com. 

 

Tabel 1.5 Tingkat Repurchase intention pada Online  travel agent  Tiket.com 

 
Sumber: Hasil pengolahan data peneliti 

 

Pada tabel 1.5 menunjukan hasil interview konsumen berkaitan dengan tingkat 

repurchase intention. Terlihat dari data tersebut bahwa mayoritas (32 orang) 

responden tidak memiliki intensi untuk menggunakan kembali layanan yang 

ditawarkan oleh OTA (online  travel agent ) Tiket.com. Dengan hal ini kita dapat 

menyimpulkan bahwa repurchase intention dari konsumen Tiket.com sangat rendah. 

Dengan melakukan preliminary research peneliti dapat menemukan beberapa alasan 

yang di berikan oleh responden kemungkinan tidak menggunakan Tiket.com kembali 
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di sebabkan mereka tidak puas dengan apa yang di berikan oleh Tiket.com seperti data 

pada website yang sering kali tidak valid, customer service yang buruk , sering terjadi 

masalah terhadap website , harga yang tidak sesuai dengan value yang di terima oleh 

konsumen, harga yang lebih mahal dari kompetitornya, dan lain-lain. 

  Table 1.6 Preliminary Research 2 

 
Sumber: Hasil pengolahan data peneliti 

 
Pada preliminary research ke dua ini peneliti mendapatkan beberapa alasan 

mengapa responden tidak ingin menggunakan kembali OTA (online  travel agent ) 

Tiket.com. Beberapa alasan yang didapat adalah  data pada website yang sering kali 

tidak valid, customer service yang buruk, proses refund yang lama dan tertunda-tunda 

, sering terjadi masalah terhadap website, yang dimana hal tersebut merupakan bagian 

dari ESQ (e-service  quality). (Batagan, Pocovnicu, & Capizisu, 2009) mengatakan 

bahwa e-service  quality adalah manfaat menyediakan objek transaksi yang dapat 

dicirikan sebagai proses yang tidak berwujud dan mudah rusak yang digunakan secara 

tak terpisahkan secara simultan interaksi antara teknologi baru, Internet dan 

pelanggan.  

Selain itu masalah yang lainnya adalah harga yang tidak sesuai dengan value 

yang diterima oleh konsumen, harga yang lebih mahal dibandingkan dengan 

kompetitornya, yang dimana masalah tersebut bagian dari teori harga. (Kotler & 

Armstrong, 2014) mengatakan harga (price) adalah jumlah semua nilai yang diberikan 
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oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan 

suatu produk atau jasa . (Nikhashemi, Haque, Yasmin, & Khatibi, 2012) melakukan 

penelitian teradap minat   beli   pada  online  travel agent untuk produk tiket. Hasil 

penelitian mereka menunjukan kualitas pelayanan (e-service  quality),  persepsi  harga  

menjadi faktor  yang  berpengaruh signifikan terhadap minat beli. 

 Oleh karena itu dari semua fenomena dan data yang didapatkan peneliti, 

peneliti ingin meneliti lebih lanjut pengaruh e-service  quality dan harga terhadap niat 

beli ulang pada online  travel agent  Tiket.com. Timbul niat peneliti untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “PENGARUH E-SERVICE  QUALITY DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP REPURCHASE INTENTION  PADA ONLINE  TRAVEL 

AGENT  TIKET.COM”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas maka yang menjadi permasalahan pada penelitian ini 

adalah: 

1. Bagaimana penilaian e-service  quality ticket.com menurut customer ? 

2. Bagaimana persepsi atas harga pada ticket.com menurut customer ?  

3. Bagaimana repurchase intention customer ticket.com ? 

4. Bagaimana pengaruh e-service  quality dan persepsi atas harga terhadap 

repurchase intention ?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah maka yang menjadi tujuan penelitian pada penelitian 

ini adalah: 

1. Untuk mengetahui  e-service  quality ticket.com menurut customer. 

2. Untuk mengetahui persepsi atah harga pada ticket.com menurut customer. 

3. Untuk mengetahui repurchase intention customer ticket.com. 

4. Untuk mengetahui pengaruh e-service  quality dan persepsi atas harga terhadap 

repurchase intention.  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukan nya penelitian ini diharapkan dapat membantu banyak pihak 

diantaranya : 

1. Bagi Peneliti 

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan serta dapat menerapkan ilmu 

yang selama ini telah di pelajari ke dalam penelitian, Terutama yang memiliki 

hubungan dengan penelitian tersebut. 

2. Bagi Akademisi 

Dapat memberikan tambahan informasi yang berguna terhadap ilmu dunia 

pendidikan khususnya di bidang Manajemen Pemasaran , Selain itu semoga 

proposal ini dapat digunakan untuk referensi penelitian selanjutnya. 

3. Bagi Masyarakat 

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi penelitian selanjutnya dengan 

menambahkan ataupun mengganti variable yang ada dan menjadi bahan 

bacaan bagi yang memerlukan. 

4. Bagi Perusahaan Online  travel agent  

Perusahaan dapat lebih mengetahui factor-faktor apa sajakah yang 

mempengaruhi Repurchase intention sehingga dapat memperbaiki atau 

meningkatkan penjualan dengan penilitian ini. Serta bagi perusahaan lain yang 

ingin memulai bisnis di bidang online  travel agent . 

5. Bagi Konsumen Perusahaan Online  travel agent   

Konsumen dapat mengetahui factor-faktor apa sajakah yang dapat di 

pertimbangkan     sebelum membeli tiket di perushaan online  travel agent . 
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1.5 Kerangka Pemikiran 

Persaingan online  travel agent  saat ini sangatlah ketat, Oleh karena itu online  

travel agent  harus dapat memiliki kelebihan di dalam melakukan usahanya sehingga 

daya saing dari online  travel agent  dapat meningkat. Salah satu faktor utama yang 

dapat di perhatikan adalah e-service  quality. (Batagan, Pocovnicu, & Capizisu, 2009) 

mengatakan bahwa e-service  quality adalah manfaat menyediakan objek transaksi 

yang dapat dicirikan sebagai proses yang tidak berwujud dan mudah rusak yang 

digunakan secara tak terpisahkan secara simultan interaksi antara teknologi baru, 

Internet dan pelanggan.  

Selain e-service  quality faktor lain yang perlu di perhatikan adalah faktor 

harga. (Kotler & Armstrong, 2014) mengatakan harga (price) adalah jumlah semua 

nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki 

atau menggunakan suatu produk atau jasa. Menurut Hellier, et al. (2003) dalam (Sari 

& Puspita, 2016), menyatakan bahwa repurchase intention adalah keputusan 

terencana seseorang untuk melakukan pembelian kembali atas jasa tertentu, dengan 

mempertimbangkan situasi yang terjadi dan tingkat kesukaan.  

E-service  quality  dan harga adalah  salah satu  faktor penting di dalam  

mempengaruhi  konsumen untuk melakukan repurchase intention terhadap pembelian 

jasa online  travel agent . Dengan data yang peneliti dapat dari hasil wawancara dengan 

narasumber mengenai online  travel agent  Tiket.com , Narasumber mengatakan 

bahwa terdapat masalah pada e-service  quality dan harga yang diberikan oleh online  

travel agent  Tiket.com sehingga mempengaruhi niat beli ulang dari konsumen .  
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Dimensi e-service  quality yang sesusai dengan permasalahan yang ada adalah 

Menurut (Ladhari, 2010) terdapat 6 dimensi yang merupakan atribut penting dalam e-

service  quality yaitu: 

1. Reliability 

2. Responsiveness 

3. Privacy/security 

4. Information quality 

5. Ease of use 

6. Web design 

 
Dimensi dari harga yang tepat dengan permasalahan dari online  travel agent  

Tiket.com adalah Menurut (Matzler, Wurtele , & Renzl , 2006): 

 1. price-quality ratio  

2. price fairness  

3. price transparency  

4. relative price  

Di dalam jurnal (Khattab, 2018) dan (Shahin & Samea, 2010) menjelaskan 

bahwa kualitas jasa adalah hasil evaluasi konsumen ketika memastikan bahwa jasa 

yang mereka terima sesuai atau bahkan melebihi harapan mereka. Berdasarkan uraian 

tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai 

kemampuan perusahaan didalam memberikan layanan dengan kualitas yang baik, 

dimana kualitas layanan yang diberikan harus mampu melebihi ekspektasi yang 

dimiliki pelanggan mengenai layanan perusahaan tersebut.  

Memperhatikan pemahaman kualitas jasa, maka dapat dipahami pentingnya 

kualitas jasa dalam meningkatkan kepuasan konsumen, mendorong keinginan 

konsumen membeli kembali bahkan menjadi konsumen yang loyal. (Nikashemi, 

Haque, Yasmin, & Khatib, 2012) melakukan penelitian   minat   beli   pada  online  

travel agent untuk produk tiket. Hasil penelitian mereka menunjukan kualitas 

pelayanan (e-service  quality)  dan  persepsi  harga  menjadi faktor  yang  berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli. Dikutip dari (Dolatabadi & Gharibpoor , 2012) mereka 
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mengatakan bahwa e-service quality mempengaruhi niat beli ulang secara langsung 

maupun tidak langusung. Selain itu di dalam penelitian (Sari & Puspita, 2016) 

menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara variabel E-service quality dan 

harga terhadap repurchase intention. Didalam peneltian tersebut juga menyatakan 

bahwa E-service quality dan harga berpengaruh secara simultan terhadap variabel 

repurchase intention.   

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dijelaskan, maka dapat di 

gambarkan model penelitian sebagai berikut : 

Gambar 1-2 Kerangka Pemikiran 

 

 
1.6 Hipotesis 

1. H1 : E-service  quality tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention pada online  travel agent  Tiket.com. 

2. H2 : Service quality berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 

pada online  travel agent  Tiket.com. 

3. H3 : Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pada 

online  travel agent  Tiket.com. 

4. H4 : Harga berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pada 

online  travel agent  Tiket.com. 

5. H5 : E-service quality dan harga tidak memiliki pengaruh secara simultan 

terhadap repurchase intention pada online  travel agent  Tiket.com. 

6. H6 : E-service quality dan harga memiliki pengaruh secara simultan 

terhadap repurchase intention pada online  travel agent  Tiket.com. 




