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BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh atribut toko online terhadap

brand preference pengguna online booking tiket pesawat pada Tiket.com dan

Traveloka, dan dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi konsumen terhadap atribut toko online Tiket.com dan Traveloka

- Design of web content

Konsumen mempersepsikan design of web content Traveloka

secara keseluruhan lebih baik dibandingkan dari Tiket.com.

Traveloka tidak langsung menanyangkan maskapai penerbangan

yang paling popular tapi dengan menggunakan filter maka

konsumen dapat memilih sesuai dengan kebutuhan yang dicari

sehingga menurut konsumen itu jauh lebih menjawab kebutuhan

konsumen. Traveloka juga menyediakan klasifikasi produk yang

jelas, sedangkan Tiket.com tidak menyediakannya. Alasan paling

signifikan yaitu konsumen menilai konten website/aplikasi yang

menarik dan jelas sehingga lebih enak untuk digunakan. Untuk

warna masing-masing website telah sesuai dengan perusahaan

masing-masing akan tetapi konsumen lebih menyukai warna dari

website Traveloka.

- Enterprise Information

Konsumen mempersepsikam enterprise information Traveloka

secara keseluruhan lebih baik dibandingkan dari Tiket.com. Alasan

paling signifikan yaitu konsumen menilai Traveloka menampilkan

atribut dari toko online tersebut dengan menarik, simbol-

simbol/ikon dalam website/aplikasi Traveloka lebih simple dan

lebih enak untuk dilihat. Jika Tiket.com konsumen merasa terlalu

animasi kadang ada beberapa simbol/ikon yang terkesan

menganggu dimata konsumen. Traveloka juga lebih memiliki
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reputasi liputan media yang positif sehingga konsumen jauh lebih

mempercayai Traveloka. Kedua online travel agent memberikan

informasi penggunaan sudah cukup baik tetapi konsumen lebih

menyukai Traveloka karena memberikan informasi operasi

penggunaan dengan jelas dengan mengeluarkan pop up

notification, sehingga konsumen merasa lebih mudah dalam

mengoperasikan Traveloka dibandingkan Tiket.com.

- Brand message

Konsumen mempersepsikan dimensi brand message dari

Traveloka secara keseluruhan jauh lebih baik dari Tiket.com.

Konsumen menilai bahwa ada perbedaan mengenai brand message

yang diberikan oleh Tiket.com dan Traveloka. Konsumen lebih

menyukai brand message dari Traveloka karena iklannya yang

menurut konsumen lebih baik dalam menyampaikan pesan di

bandingkan dengan iklan Tiket.com, menurut konsumen juga

karena Traveloka salah satu perusahaan unicorn Indonesia

sehingga informasi mengenai brand story menjadi mudah diketahui

dan menarik sehingga konsumen lebih menyukai brand message

Traveloka.

- Supply of website information

Konsumen mempersepsikan dimensi supply of website information

dari Traveloka secara keseluruhan lebih baik dari Tiket.com.

Konsumen menilai bahwa supply of website information dari

Tiket.com dan Traveloka sudah baik. Walaupun dengan cara dan

fitur yang berbeda. Tiket.com dan Traveloka sudah dengan baik

memberikan update mengenai event-event terakhir mereka. Tapi

konsumen lebih menyukai Traveloka karena event-event Traveloka

lebih menarik. Untuk nomor telepon yang dapat dihubungi,

keduanya sudah dengan baik. Namun memiliki perbedaan

Traveloka menggunakan layanan media sosial dan layanan call

center, Tiket.com menggunakan email, Whatsapp, dan call center.

Traveloka dan Tiket.com sama menenkankan promo spesial akan
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tetapi konsumen lebih sering melihat Traveloka. Sehingga menurut

konsumen Traveloka lebih baik dalam supply of website

information.

- Provide References of Purchase

Konsumen mempersepsikan dimensi provide references of

purchase Traveloka secara keseluruhan lebih baik dibandingkan

Tiket.com. Traveloka dan Tiket.com tidak merangkingkan

maskapai penerbangan mereka, akan tetapi Traveloka memberikan

penjelasan setiap parther maskapai yang dimiliki oleh Traveloka.

Sehingga konsumen merasa lebih nyaman jika memilih di

Traveloka.

- Product Webpage Display

Konsumen mempersepsikan dimensi product webpage display dari

Traveloka secara keseluruhan lebih baik dibandingkan Tiket.com.

Traveloka dan Tiket.com memiliki perbedaan penampilan,

Traveloka memberikan penampilan yang simple dan enak untuk

dilihat, sedangkan Tiket.com penuh animasi dan menarik. Tapi

dalam kejelasan gambar kedua online travel agent tersebut meiliki

gambar yang jelas. Tetapi konsumen lebih menyukai Traveloka

karena lebih enak untuk dilihat.

- Customer Service Supply

Konsumen mempersepsikan dimensi customer service supply dari

Traveloka secara keseluruhan lebih baik dibandingkan Tiket.com.

Kedua online travel agent memiliki service center, kolom bantuan

pada konsumen, dan memberikan layanan live chat. Konsumen

lebih memilih Traveloka karena lebih cepat tanggap dan langsung

diproses semua masalah dari konsumen.

- Build Basic Function

Konsumen mempersepsikan dimensi build basic function dari

traveloka secara keseluruhan lebih baik dibandingkan Tiket.com.

Kedua online travel agent sama-sama memberikan layanan

searching box, memberikan informasi yang pernah dilihat
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sebelumnya, dan memberikan layanan quick login member.

Sehingga untuk build basic function keduanya sudah cukup baik.

Konsumen lebih memilih Traveloka karena fitur dari Traveloka

yang lebih mudah untuk dipakai dan konsumen kadang kalau

sudah login Traveloka selalu memberikan notifikasi yang sesuai

dengan konsumen. Sehingga konsumen lebih merasakan manfaat

build basic function Traveloka .

- Ensure Transaction Security

Konsumen mempersepsikan dimensi ensure transaction security

Traveloka lebih baik dibandingkan dengan Tiket.com. Traveloka

dan Tiket.com memiliki ensure transaction security yang cukup

baik. Konsumen lebih memilih Traveloka karena lebih terpercaya,

karena Tiket.com sebelumnya memiliki kasus sehingga konsumen

masih lebih memilih Traveloka.

- Detailing Shopping Preauction

Konsumen mempersepsikan dimensi detailing shopping preauction

Traveloka lebih baik dibandingkan dengan Tiket.com. Kuitansi

pembelian elektronik yang konsumen dapatkan berfungsi untuk

menjamin transaksi dan sebagai informasi bahwa transaksi

konsumen telah berhasil. Konsumen lebih memilih Traveloka

karena design yang lebih enak dan kuitansinya berguna untuk

kegiatan reschedule dan refund. Traveloka dan Tiket.com memiliki

detailing shopping preauction yang sudah cukup baik. Traveloka

dan Tiket.com juga menyediakan berbagai metode pembayaran,

akan tetapi penjelasannya lebih jelas Traveloka sehingga

konsumen lebih memilih Traveloka.

- Friendly After Sales Service

Konsumen mempersepsikan dimensi friendly after sales service

Traveloka lebih baik dibandingkan dengan Tiket.com. Traveloka

dan Tiket.com memiliki perbedaan dalam mekanisme reschedule

dan refund tiket pesawat, namun keduannya bertanggung jawab

dalam menangani hal-hal yang berkaitan setelah proses pembelian
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baik dalam masalah retur, jaminan keamanan dan panduan dalam

melakukan retur. Konsumen lebih memilih Traveloka karena

penjelasannya yang lebih jelas dan mengeluarkan dua jenis tiket

dengan keuntungan yang berbeda sehingga konsumen merasa

Traveloka lebih mudah untuk kebutuhan konsumen.

- Clear Business Strategy

Konsumen mempersepsikan dimensi clear business strategy

Traveloka lebih baik dibandingkan dengan Tiket.com. Traveloka

berkerjasama dengan 53 maskapai penerbangan dan Tiket.com

bekerja dengan 58 maskapai penerbangan. Traveloka dan

Tiket.com untuk menunjang performa bisnis mereka, menyediakan

berbagai macam tampilan baik versi website atau mobile site, dan

aplikasi di smartphone. Konsumen lebih memilih Traveloka karena

pilihan maskapai yang lebih banyak sehingga konsumen berpikir

Traveloka memiliki banyak pather maskapai penerbangan.

2. Persepsi generasi milenial di Kota Bandung atas brand preference

Tiket.com dan Traveloka

Berdasarakan beberapa indikator yang terdapat pada variabel brand

preference, maka dapat disimpulkan bahwa konsumen cenderung lebih

tertarik, menyukai, dan memilih Traveloka dibandingnkan dengan

Tiket.com. Namun pada indikator cenderung membeli, indikator ini

memiliki nilai rata-rata hitung paling rendah. Maka dapat diasumsikan

bahwa tidak semua responden yang lebih tertarik, menyukai, dan memilih

Travleoka pasti akan melakukan pembelian tiket pesawat.

3. Berdasarkan analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis yang

telah dilakukan pada uji F dan uji T, maka didapatkan hasil bahwa

persepsi konsumen atas atribut toko online berpengaruh terhadap variabel

brand preference. Selain itu, didapati bahwa dimensi yang berpengaruh

secara positif terhadap brand preference yaitu dimensi Design of web

content (X1), Detailing Shopping Preauction (X10), dan Detailing
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Shopping Preauction (X11). Besar pengaruh masing-masing dimensi

tersebut terhadap brand preference yaitu :

Design of web content (X1) berpengaruh sebesar 46,2 % terhadap brand

preference.

Detailing Shopping Preauction (X10) berpengaruh sebesar 32,4% terhadap

brand preference.

Friendly after sales service (X11) berpegaruh sebesar 33,1% terhadapa

brand preference.

Hal ini menunjukan dengan adanya konten web yang lebih menarik, lebih

rapih dan sederhana, serta website yang sesuai dengan logo perusahaan

akan menjadi faktor yang kuat menarik brand preference konsumen.

Perusahaan juga dapat selalu memberikan kuitansi elektronik dan

menyediakan berbagai metode pembayaran dan penjelasannya yang jelas

maka akan meningkatkan brand preference konsumen. Perusahaan juga

dapat fokus untuk kebijakan refund dan reschedule, serta menjelaskan alur

refund dan reschedule, memberikan ilustrasi refund dan reschedule, dan

menyediakan layanan konsultasi produk maka akan meningkatkan brand

preference.

5.2 Saran

Pada bagian ini penulis akan memberikan saran bagi online travel agent Tiket.com

dan Traveloka guna membantu pengembangan strategi kedua perusahaan tersebut.

Sebagai toko online yang bergerak pada kategori online travel agent, Tiket.com

dan Traveloka memiliki kesempatan yang sangat besar dalam perkembangan e-

commerce di Indonesia khususnya bagi generasi milenials. Penulis merasa bahwa

atribut toko online Tiket.com dan Traveloka bisa terus ditingkatkan dan

dioptimalkan terutama untuk memperkuat brand preference. Namun berdasarkan

hasil analisis yang dilakukan pada atribut toko online, didapati bahwa Traveloka

lebih unggul dibandingkan dengan Tiket.com. oleh karena itu, saran yang

diberikan oleh penulis mayoritas lebih tertuju bagi perusahaan Tiket.com. Berikut

merupakan beberapa saran untuk kedua online travel agent tersebut :
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Tiket.com

o Dimensi Design of Web Content

Tiket.com perlu mencoba untuk menyederhanakan design of web

content untuk memudahkan konsumen dalam menggunakan

website/aplikasi tersebut. Lalu menambahkan klasifikasi produk

seperti kelas penerbangan pada tampilan website/aplikasi online

booking tiket pesawat. Untuk warna dari tampilan website/aplikasi

sudah sesuai dengan logo perusahaan.

o Dimensi Enterprise Information

Sebaiknya Tiket.com lebih membuat ikon atau simbol-simbol yang

lebih simple dan enak untuk dilihat, banyak konsumen yang

merasa animasi dari Tiket.com kurang enak untuk dipandang.

Tiket.com juga dapat memperbaiki penjelasan operasi dari atribut

toko online dengan membuat pop up notification, sehingga

konsumen dapat mengetaui segala macam fitur-fitur yang dimiliki

Tiket.com. Reputasi yang dimiliki Tiket.com sudah cukup baik

dimata konsumen, akan tetapi mungkin dapat memperbanyak

berita-berita positif untuk Tiket.com sehingga reputasinya semakin

lebih baik.

o Dimensi Brand Message

Konsumen mempersepsikan brand message secara keseluruhan

lebih baik Traveloka, karena perusahaan tersebut adalah

perusahaan unicorn sehingga lebih banyak berita mengenai

Traveloka. Tiket.com dapat menyampaikan brand story, lebih

memperlihatkan brandnya, dan brand spiritnya dengan lebih

memperkenalkan lagi Tiket.com dengan iklan-iklan. Sehingga

konsumen lebih mudah mencari Tiket.com dibandingkan

Traveloka.

o Dimensi Supply of website information

Menurut konsumen, Tiket.com telah menyediakan nomor telepon

yang dapat dihubungi seperti Traveloka. Konsumen lebih memilih

Traveloka karena konsumen lebih mengetahui nomor telepon dari
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Traveloka. Tiket.com dan Traveloka sama-sama memberikan

update informasi mengenai event dan promo special (seperti iklan

pop up) dengan menarik. Konsumen hanya merasa lebih sering

melihat iklan Traveloka dibandingkan dengan Tiket.com. Sehingga

Tiket.com dapat lebih untuk memasarkan event dan promo spesial

melalui iklan, Google adsense, dan Youtube adsense.

o Dimensi Provide References of Purchase

Tiket.com sebaiknya memberikan ulasan untuk konsumen lebih

mengetahui maskapai penerbangan yang akan digunakan.

Tiket.com dan Traveloka sama-sama tidak memberikan rating

untuk maskapai penerbangan, akan tetapi Traveloka memiliki filter

yang memudahkan konsumen. Sehingga menurut konsumen untuk

provide references of purchase lebih baik Traveloka. Tiket.com

dapat menambahkan fitur filter untuk memudahkan konsumen

dalam memilih maskapai penerbangan yang sesuai dengan

kebutuhan konsumen.

o Dimensi Product Webpage Display

Secara keseluruhan product webpage display dari Traveloka lebih

baik dibandingkan Tiket.com. Traveloka memiliki gambar yang

lebih enak dilihat dan memiliki gambar yang lebih jelas. Tiket.com

dapat memperbaiki tampilan dari gambar-gambar maskapai

penerbangan. Mungkin Tiket.com dapat memperbaiki animasi

yang dimiliki sehingga jauh lebih enak dilihat dan terkesan lebih

professional.

o Dimensi Customer Service Supply

Menurut konsumen Tiket.com sudah memberikan service centre

dan memberikan layanan live chat. Konsumen merasa layanan

customer service-nya lambat tidak seperti Traveloka. Tiket.com

dapat meningkatkan pelayanan customer service supply dengan

memberikan pengetahuan tambahan kepada pegawainya sehingga

dapat menjawab dengan lebih cepat.

o Dimensi Build Basic Function
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Tiket.com telah menyediakan build basic function dengan baik,

akan tetapi konsumen lebih menyukai Traveloka karena lebih

mudah untuk digunakan dan lebih mudah untuk dipahami. Untuk

tampilan searching box konsumen juga lebih menyukai Traveloka,

mungkin Tiket.com dapat merubah tampilan searching box

Tiket.com supaya lebih mudah digunakan.

o Dimensi Ensure Transaction Security

Tiket.com menurut konsumen telah melakukan ensure transaction

security dengan baik, akan tetapi pada tahun 2016 sempat terjadi

peretasan sehingga konsumen menjadi sulit percaya kepada

Tiket.com. Maka Tiket.com lebih baik meningkatkan keamanan

dan membuat berita positif mengenai keamanan yang dimiliki oleh

Tiket.com sehingga konsumen lebih mempercayai Tiket.com.

o Dimensi Detailing Shopping Preauction

Tiket.com telah melakukan detailing shopping preauction dengan

baik, tapi konsumen mempresepsikan Traveloka lebih baik karena

design kuitansi yang leih enak untuk dilihat. Tiket.com dapat

merubah design dari kuitansi Tiket.com. Tiket.com juga dapat

lebih menjelaskan cara pembayaran dengan lebih jelas dan dengan

penjelasan yang mudah dipahami.

o Dimensi Friendly After Sales Service

Tiket.com dapat lebih memperjelas kebijakan refund dan

reschedule. Mungkin dengan memisahkan tiket pesawat dari awal

dan sudah memberitahukan kebijakannya dengan jelas di awal,

sehingga konsumen lebih mudah dalam mengetahui kebijakan

tersebut. Tiket.com dapat membuka layanan untuk konsultasi tiket

pesawat sehingga dapat lebih memudahkan konsumen dalam

mencari tiket pesawat sesuai kebutuhan konsumen.

o Dimensi Clear Business Strategy

Konsumen mempersepsikan untuk clear business strategy lebih

baik Traveloka dibandingkan Tiket.com, dikarenakan konsumen

lebih nyaman dengan design dan fitur yang ditawarkan di platform
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yang telah disediakan. Tiket.com mungkin dapat memperbaiki

design dan fitur disetiap platform yang telah tersedia. Tiket.com

sebenarnya menyediakan lebih banyak maskapai penerbangan,

akan tetapi konsumen merasa Tiket.com hanya menyediakan

maskapai tertentu. Sehingga konsumen merasa Tiket.com lebih

sedikit dalam jumlah maskapai penerbangannya dibandingkan

Traveloka yang menyediakan lebih banyak. Mungkin Tiket.com

dapat menambah penyediaan maskapai penerbangan sehingga lebih

bervariasi dan lebih lengkap untuk kesediaan jadwalnya.

Traveloka

o Secara keseluruhan, dimensi pada atribut toko online dari

Traveloka sudah baik. Namun Traveloka harus bisa menjaga

hubungan baik dengan maskapai pernebangan yang sudah menjadi

mitra, Serta menambah mitra penerbangan dari Traveloka karena

jumlah mitra penerbangannya lebih sedikit dibandingkan

Tiket.com. Traveloka juga harus terus menjaga kualitas yang sudah

baik dan terus berinovasi untuk lebih memuaskan konsumen.
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