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1.1.  Gambaran Umum Objek Penelitian

Berawal dari lima orang pendiri yaitu: Gaery Undarsa, Natali Ardianto, Wenas
Agusetiawan, Dimas Surya Yaputra, dan Mikhael tepatnya pada tahun 2011 dibulan
Agustus mendirikan perusahaan PT. Global Tiket Network yaitu perusahaan yang
menyediakan kebutuhan travelling seperti tiket perjalanan dan hotel.

Tiket.com merupakan online travel agent di Indonesia yang menawarkan
layanan pemesanan sewa mobil serta event, tiket pesawat, hotel, kereta api, dan atraksi.
Tiket.com dapat membantu dalam memesan berbagai tiket dengan cepat, nyaman dan
aman. Tiket.com memiliki partner kerja sama bersama lebih dari 14 maskapai
penerbangan domestik ataupun internasional, serta juga terhubung pada 180.000 lebih
hotel di seluruh belahan dunia. perbedaan Tiket.com dari pemesanan tiket pesawat
lewat Tiket.com adalah meskipun dari dua maskapai berbeda namun bisa dapat
membeli tiket penerbangan pulang-pergi dan bisa memesan kamar hotel serta tiket

pesawat (Tiket.com, 2019) Berikut logo Tiket.com:

tiket: com

GAMBAR 1.1
Logo Tiket.com
Sumber: (Tiket.com, 2019)

Perusahaan ini menggambarkan bahwa lingkaran kuning besar pada logo
adalah gambaran dari konsumen, pengguna setia yang dinamis. Gambar titik atau dot

merupakan lambang kecerian atau happiness dot (titik keceriaan).

1.1.1 Visi dan misi PT. Global Tiket Network atau Tiket.com
Visi

Menjadi One Stop Travel & Entertainment unggul di Indonesia



Misi

menawarkan kebutuhan terbaik untuk konsumen yang ingin bertamasya.

1.1.2 Jenis dan keunggulan
PT. Global Tiket Network memberikan beberapa layanan penawaran jasa
dan keunggulan dari perusahaan untuk konsumen yaitu, sebagai :
Tabel 1.1
Penawaran jasa yang diberikan oleh Tiket.com

No Jenis Jasa Keunggulan

1 Hotel Kemitraan lebih dari 180.000 lebih

2 Tiket Pesawat Kemitraan  strategis dengan 14  maskapai
penerbangan

3 Tiket Kereta Api Menjadi agen layanan online tiket kereta api nomor

satu melalui penguatan kerjasamanya dengan PT.
KAl

4 Event & Atraksi Bermitra dengan puluhan promotor dunia hiburan

seperti konser music, festival, seminar dll.

5 Sewa Mobil Bekerjasama dengan beberapa agen sewa travel dan
mobil daerah yang menjadi tujuan untuk penyewaan
mobil di Tiket.com sampai saat ini diantaranya: Bali,

Yogyakarta, Bandung Jakarta, Semarang, Surabaya,

dan Makasar
Sumber: (Tiket.com, 2019)

1.2.  Latar belakang

Dewasa ini internet sudah membawa dampak perubahan drastis serta cukup
besar pada semua aspek khususnya pada dinamika perkembangan bisnis contohnya
perdagangan elektronik yang memiliki sebuah layanan internet berupa jual beli online.

Dilansir dari (wartaekonomi.co.id, 2019) pertumbuhan pasar perdagangan
elektronik di indonesia meningkat tiap tahunnya. Euromonitor menyatakan sejak tahun
2014, di Indonesia penjualan online telah mencapai US$ 1,1 miliar. Hal ini didukung
oleh Direktur Pemberdayaan Informatika yaitu Septriana Tangkary yang mengatakan
bahwa pertumbuhan E-Commerce di Indonesia mencapai 78 persen dan hal tersebut

merupakan angka terbesar di dunia. (www.republika.co.id, 2019).



Indonesia memiliki nilai tertinggi dalam Pertumbuhan e-commerce hal ini
tentunya akan menjadi peluang para pebisnis untuk melakukan suatu bisnis yang dapat
memudahkan masyarakat dalam kebutuhanya untuk tidak datang langsung ke toko.

Dilansir dari (ekbis.sindonews.com, 2019) Industri perdagangan digital bisnis
yang memberikan sumbangan cukup besar yaitu di sektor Online Travel Agent. Google
dan Tamasek juga mengatakan bahwa sektor online travel Agent akan bertumbuh 15%
setiap tahunnya hingga 2025.

Salah satu bisnis online travel agent adalah PT. Global Tiket Network atau
Tiket.com yang bergerak di bidang yang membutuhkan layanan jasa online travel
agent dan Tiket.com mempunyai inovasi untuk menawarkan jasa jual beli tiket online
yang memiliki fokus pada fitur pemesanan serta ticketing online yang menyediakan
pelayanan pemesanan tiket sebelumnya, situs Tiket.com menawarkan jasa yang
memfasilitasi pemesanan hotel, tiket nonton konser serta film. Keunikan dari
Tiket.com adalah dapat memesan tiket penerbangan pulang pergi dari dua maskapai
berbeda dan juga dapat memesan kamar hotel serta tiket pesawat. (Tiket.com, 2019).

Tiket.com juga menjadi pilihan pencarian mesin yang sedang membutuhkan
layanan online travel berikut hasil dari presentase perbandingan dari top 5 organic

keyword dan top paid keyword.

) 43.95%

51.32% Organic " 48.68% Paid
Top 5 Organic keywords Top 5 Paid keywords

out of 14,567: G out of 373: @
traveloka 16.41% traveloka 24.01%

tiket.com 5.56% tiket.com 6.35%

0

tiket pesawat 3.53% tiket 2.34%

tiket kereta api 3.09% tiket pesawat 2.22%
~1z68% P

tiket kereta 2.46% tiket kereta 1.99%
a5 SEry

GAMBAR 1.2
Top 5 organic keyword dan top paid keyword
Sumber: (similarweb, 2019)

Dari gambar diatas dapat dilihat 43,95% pengunjung Tiket.com berasal dari
hasil pencarian traffic search engine 51,32% Diantaranya hasil murni dari pencarian

dan hasil 48,68% hasil dari iklan pada mesin pencarian.



Dilansir dari (money.kompas.com, 2019) Yosi mengatakan penurunan
transaksi pemesanan atau permintaan. Dan hal ini didukung dalam enam bulan terakhir

Tiket.com mengalami penurunan pengunjung berikut hasil dari traffic overview :

Traffic Overview o

Total Visits © Engagement

7] On desktop & mohbile web, in the last & months
Total Visits 47}'\“
(7 Avg. Visit Duration 00:03:58
%2 Pages per Visit 5.19
AP Bounce Rate 39.85%

GAMBAR 1.3
Traffic website Tiket.com
Sumber: (similarweb, 2019)

Dapat dilihat dari gambar diatas adalah total pengujung dari desktop dan mobile
web dalam enam bulan terakhir mengalami fluktuasi, untuk bulan maret terdapat
pengunjung sebanyak 6.300.000 ribu pengunjung, bulan april 5.400.000 menunjukkan
terjadi penurunan dari bulan sebelumnya pada bulan mei — juni terdapat 6.500.000 ribu
pengunjung untuk bulan juli dan agustus mengalami penurunan kembali yaitu sebesar
5.500.000 ribu dibulan juli 4.475.000 pada bulan agustus yang artinya dalam dua bulan
terakhir mengalami penurunan pengunjung untuk itu Tiket.com harus
mempertahankan brand nya agar tetap eksis dalam dunia online travel agent.

Menurut Lupiyoadi (2014:32) penggunaan dari berbagai jasa melibatkan
proses keputusan pembelian. Kotller dan Keller (2016:195) menjelaskan di dalam
proses untuk mengambil keputusan terdapat tahapan-tahapan sebelum membeli
produk atau jasa tersebut.

proses keputusan pembelian pada Tiket.com memiliki beberapa ulasan

negative, yaitu dapat dilihat dari gambar dibawah ini :



Ga Jadi k ban... .
il Pelayanan yang tidak me...

Pagi ini rencana, kami mau booking

hotel via tiket.com, karena Yang jelas disini saya tidak akan

pengalaman sebelumnya, harga merekomendasikan aplikasi ini,

cukup bersaing dibandingkan agen i bt arit

travel lain &amp; tidak ada masalah. apé agl.? .a yg bertanya tentang
aplikasi ini, saya akan melakukan

Tapi, saya baca review terbaru, rekomendasi kepada e commerce
sepertinya banyak yang komplain. lainnya

Akhirnya, memutuskan ga pesan

dulu lewat aplikasi ini.

Klo memang banyak komplain, Sistem lemah
semoga pihak tiket.com segera
berbenah diri, agar bisa lebih baik
ke depannya. Karena terkait
kepercayaan pelanggan.....

Sistem dan pelayanan tidak lebih
bagus dari perusahaan travel lokal

GAMBAR 1.4
Respon Yang dirasakan Konsumen
Sumber: appstore.co.id

Dari beberapa dari respon konsumen yang sudah pernah menggunakan
Tiket.com terdapat ulasan tentang pengalaman yang dirasakan konsumen Tiket.com
terdapat masalah pada proses keputusan pembelian pada Tiket.com yaitu terdapat
ulasan bahwa ketika melihat ulasan Tiket.com terdapat beberapa ulasan negative
sehingga orang tersebut tidak jadi memakai Tiket.com dan ulasan lain nya yaitu dalam
memutuskan pembelian konsumen tidak mau lagi memakai Tiket.com bahkan tidak
ingin merekomendasikan dan malah mau merekomendasikan e-commerce lain. Hal ini
juga didukung penelitian Menurut Chou, shu & Goo, 2009 dalam Pujiah dan
Fatmawati (2018:1) mengatakan dampak negatif membuat konsumen kecewa
sehingga dapat beralih ke kompetitor lain, di samping itu konsumen juga akan
menceritakan pengalaman tidak baik yang dialaminya itu kepada orang lain sehingga
dapat berpengaruh dalam proses pengambilan keputusan.

Brand image dan E-Service Quality adalah salah satu hal yang berpengaruh
dalam proses keputusan pembelian dilihat dari penelitian Riski Taufil Hidayah dan
Eriesty Minda Utami sebelumnya bahwa dari hasil penelitian ini menyatakan bahwa
adanya pengaruh diantara Brand Image dan proses keputusan pembelian sebesar
53,5%. Hal tersebut sangat beralasan karena dalam melakukan proses keputusan

pembelian konsumen memerlukan pertimbangan dalam setiap prosesnya serta

5



keterlibatan informasi yang nantinya membentuk sebuah opini menjadi dorongan
untuk akhirnya melakukan proses pembelian.

Merek (Brand) adalah strategi perusahaan dalam memperkenalakan produknya
terhadap calon konsumen. Merek juga dapat menjadi pembeda dengan pesaingnya.
Merek adalah sesuatu yang mampu membedakan anatara produk perusahaan dan
produk competitor, pembeda tersebut meliputi nama, symbol, tanda dan rancangan
dari setiap merek (Priansa,2017:243).

Menurut Priansa (2017:266) menyatakan bahwa Brand Image berasal dari
pengalaman konsumen terhadap merek.

Menurut Keller (2013:77) Brand Image dapat diartikan sebagai nilai pribadi
dan makna yang dilekatkan konsumen pada sebuah produk atau layanan.

Menurut Hasan (2013:216) yang menjelaskan bahwa pelanggan merasa lebih
percaya dengan produk yang telah dibeli karena memiliki image positif

Perkembangan online travel agent yang semakin ketat membuat Tiket.com
harus mampu bersaing dalam menghadapi berbagai ancaman competitor dalam meraih
top brand, berikut adalah beberapa competitor Tiket.com dalam top brand index fase

2 2019 vyaitu :

TABEL 1.2
TOP BRAND INDEX FASE 2 2019

SITUS ONLINE RESERVASI HOTEL SITUS ONLINE RESERVASI HOTEL
2018 2019
Rank
MEREK TBI TOP MEREK TBI | TOP
1 Traveloka.Com 42,0% TOP Traveloka.Com 27.50% | TOP
2 Trivago.Co.ld 13,0% TOP Pegipegi.Com 13,1% TOP
3 Pegipegi.Com 8,6 % Misteraladin.Com 9,8%
4 Misteraladin.Com 6,8% Trivago.Co.ld 8,5%
5 Tiket.Com 4,2% Tiket.Com 3,2%

Sumber : (topbrand-award.com, 2019)
Dari hasil data tabel diatas dapat dilihat Top Brand index fase 2 2019 terdapat
5 kompetitor yang sama dengan Tiket.com, kesamaan tersebut dilihat dari pangsa
pasar yang sama, kesamaaan produk dan layanan yang ditawarkan dan lainya. dari
tabel diatas dapat dilihat bahwa ranking pertama dari situs online pemesanan hotel dari

2018-2019 masih diraih Traveloka.com dan untuk yang lima terakhir yaitu juga masih



diraih oleh Tiket.com hal tersebut menandakan Tiket.com harus berusaha lebih keras
dalam meraih pangsa pasarnya maka dari itu penting untuk menjaga Brand Image
dimata para konsumenya agar tetap menjadi top brand situs online travel agent.
Tiket.com mengusung tagline “Kemudahan ada Tiketmya” memberikan
layanan bagi calon konsumen untuk memudahkan pesan tiket dan hotel. Tiket.com
juga mengkategorikan produk dan jasa yang dijual pada situsnya untuk memudahkan
konsumen mencari kebutuhannya. Namun ada beberapa bentuk reponden konsumen

perihal tanggapan dalam menggunakan jasa Tiket.com, sebagai berikut:

BOOKING HOTEL BERMA... 3
Pelayanan jelek copy paste

Pengalaman pemesanan hotel
melalui aplikasi tiket.com SANGAT ) ) i
TIDAK TERPERCEYA.... Buat di luar negri kaynya belom siap

Sering terjadi kendala saat : :
melakukan booking hotel dimana buat go international. Pelayann ga

bookingan tidak ditemukan di hotel kaya sih agoda n traveloka. Masih

saat checkin. . ;
Hal tersebut tidak hanya terjadi satu JaUhh dr bagus tlsnya kapaSItaS 4

kali namun sudah 4x saya tapi bisa 2 org boleh masuk. Dan

mengalami kendala dalam proses .

booking melalui aplikasi tiket.com pemb.Ohongan.pUb“k bngt' Kaya
mending booking yangnpasti2 aja.

Bespon nandiemenicalam Cukup mengecewakan di tiket. Cs

menjawab complaint atas proses

booking saya yang bermasalah nya cm copy paste mulu kalo di
tersebut juga SANGAT LAMBAT tanva
DAN TIDAK RESPONSIF. ye

GAMBAR 1.5
Respon Yang dirasakan Konsumen
Sumber:app store, 2019

Dari gambar diatas beberapa dari respon konsumen yang sudah pernah
menggunakan Tiket.com dimana ulasan kecewa terhadap Tiket.com dari tanggapan
konsumen tersebut dikhawatirkan akan membawa dampak buruk bagi Brand Image
Tiket.com dan juga untuk calon konsumen, walaupun Tiket.com menepati urutan ke
lima sebagai top brand ulasan negative yang didapatkan oleh Tiket.com menunjukan
bahwa Brand Image Tiket.com masih rendah yang mana data ini juga didukung oleh
Andi Fachruddin (2016:82) bahwa sangat penting untuk menjaga Brand Image dari
masalah negative muncul dari internal maupun eksternal perusahaan karena akan lebih
susah untuk memperbaiki atau membangun brand image yang kurang baik daripada

membuat atau merancang brand image yang baru.



Selain Brand Image salah satu faktor yang dapat berpengaruh terhadap proses
keputusan pembelian pada penelitian Amalia Paramitha menunjukkan adanya
pengaruh yang kuat dan signifikan dari E-Service Quality terhadap Proses Keputusan
Pembelian, menunjukan bahwa kesesuaian E-Service Quality dengan keinginan akan
mempengaruhi proses pertimbangan konsumen.

Penelitian lain yang serupa yaitu penelitian Imam Fakhrur Rozi E-Service
Quality pada PT. KAI terdapat hubungan dengan proses keputusan pembelian, jika
perusahaan memberikan E-Service Quality yang baik maka proses keputusan
pembelian konsumen akan meningkat.

Menurut Zeithaml et al (2017:91), E-Service Quality adalah dimana situs dari
sebuah web perusahaan bisa menyediakan aktivitas belanja, kegiatan jual beli, serta
pengiriman yang efisien dan efektif. Salah satu yang menerapkan elektronik customer
service adalah Tiket.com yang mempunyai layanan Customer Service 24/7, namun ada
beberapa respon Tanggapan konsumen yang sudah menggunakan jasa Tiket.com,

sebagai berikut:

Setelah itu saya terima notifikasi kembali dari email dan =m= Bank BRI untuk transaksi yang

kali ke tiket.com. Dan benar sudah ada transaksi juga untuk no 1D yang sama. Sementara status
di tiket.com masih menunggu proses pembayaran. Dan lagi-lagi saya diminta untuk telepon ke
tiket.com untuk konfirmasi dan minta agar tiket.com tidak menaginkan jika ransaksi tidak
Dernasil.

Ketika 1 menit dari masa atau time limit pembayaran barulah saya menerima konfirmasi by WA
dan email dari tiket.com kalau transaksi saya berhasil. Yang menjadi pertanyaan saya atas
transaksi di atas adalah:

1. Mengapa pemotongan di Kartu kredit CIMB Miaga saya terjadi sebanyak 3 kali untuk Mo 1D
yang sama yaitu 63835910 dan 1 kali transaksi terpotong di KK BRI saya dengan estimasi biaya 4
x 5393.320. Sementara di bukti pembayaran yang saya terima hanya pembayaran dengan
Mastercard saja (hanya 1 bukti saja).

2. Mohon 3 transaksi dengan 2 KK saya segera dibatalkan oleh pihak tiket.com karena merugikan
s@ya secara materi.

3. 5ejak 25/3 pukul 23.30 sampai tanggal 26/3 pagi pukul 07.00 nomor customer service tidak
bisa tersambung. Apakah begitu jeleknys pelayanan tiket.com terhadap semua transaksi yang
bermasalah pada hari Senin, 25 Maret 2015

4. 5angat kecewa jika saya sebagai elite member tiket.com mengalami hal seperti ini dan
meminta pihak tiket.com bertanggung jawab untuk 3 transaksi saya yaitu 2 dengan KK CIMEB
Miaga dan 1 dengan KK BRI segera di-carncel transaksinya.

Dedi Purnawansyah

Jakarta Utara

GAMBAR 1.6
Respon Yang dirasakan Konsumen
Sumber: (mediakonsumen.com, 2019)



ey ey
Pelayanan Buruk tiket.com

. HaryFajar ¢ @& =5 17 April 2019 e Bevi komentar = Tiket Pesawat, tiket com, Transaksi gagal, Travel agent anline

FPada tanggal 25 Maret 2019 saya memesan Tiket pesawat dengan no_ order 66817584 seharga
Rpl1.294.400. Pembayaran menggunakan kartu kredit Bank Miaga. Setelah saya tunggu hingga
jam tidak ada konfirmasi status transaksi tersebut dan limit kartu kredit sudah terpotong.

Akhirnya saya menghubungi Customer Service dan mendapat jawaban bahwa transaksi tersebut
dinyatakan tidak terkonfirmasi, uniuk selanjutnya diminta untuk Mengirimkan bukti pembayaran
ke pembayarand@tiker.com.

Akhirnya saya lakukan pemesanan kembali dengan Mo, Order: 19885410 seharga Rp1.086.2800
menggunakan kartu kredit Bank BRIl Syariah dan status berhasil dan E-Tiket saya terima.
Anehnya pada tanggal 28 Maret 20159 saya menerima email bahwa transaksi dengan No. Order:
58817584 telah dinyatakan gagal dan dipesan ulang dengamn Mo, Order: 19885410, padahal sudah
jelas beda harga dan beda metode pembayaran.

Hingga saat ini belurm ada tanggapan resmi baik melalui email atau telepon berkaitan dengan
penyelesaian masalah ini. Demi menjaga nama baik tiket.com, besar harapan saya pihak
tiket.com agar segera mengembalikan limit kartu kredit tersebut dikarenakan wransaksi gagsal.

Terima kasih,

Hary Fajar
Bogor, Jawa Barat

Artikel ini adalah buatan pengguna dan menjadi tanggung jawab penulisnya_

jmliandone 55 B Maret 2012 e» 1Komentar s Tiket Kereta Api, tilbet com, Verifikasi Pembayaran

Fagi kemarin (Rabu, ¥ Maret 201 8) sekitar pukul 9. 40 WIE saya membeli tiket kereta api dari
Jakarta ke Cireon melalui aplikasi android Tiket.com.

Tiket sudah saya beli dan sudah =aya bayarkan melalui transfer via ATM BCA sesuai dengan
petunjuk dari tiket.com, tetapi status ransaksi masih menunggu pembayaran. Pada jeda waktu
ningga transaksi kadaluwarss, saya mencoba berkomunikasi dengan tikecom melalui media
sosial milik mereka (Twitter dan Facebook) dengan harapan dapat langsung direspon oleh tim
media sosial milik tiket.com. Tetapi tidak ada tanggapan sama sekali hingga, akhirnya saya
perkirimm e-mail untuk Mmenanyakan perihal pembelian tiket saya disertai bukti transfer lewat ATRM
BCA. Tetapi tidak direspon juga. Dan upaya terakhir saya adalah menghubungi lewat telepon.

Saat ity customer service-nya memberi jawaban bahwa transaksi pembelian tiket tersebut akan
dicek aleh tim terkait dan akan dikirimkan jawabannya melalui e-mail. Tetapi hingga jam makan
siang, tidak ada satupun email yang masuk dari tiket.com, ya setidaknya permohonan maaft atas
ketidak nyamanannya, apalagi solusi atas permasalahan saya.

Lalu saya menghubungi kembali customer service-nya dan dijawab dengan enteng-nya babhwa
tidak ada transfer masuk untuk transaksi yang sudah saya lakukan pembayarannya {lengkap
dengan lampiran bukti transfer-nya) dan meminta saya untuk Mmengecek rekening saya apakah
saya benar-benar sudah transfer untuk pembayaran tiket tersebut 7 Padahal jela=-jelas dengan
keluarnya struk bukt transfer tersebut maka uang dalam rekening saya sudah terpotong untuk
pembayaran tiket tersebut dan saya tidak bisa cek rekening saya karena beberapa hal (saya
transfer dari rekening payroff dan saya tidak ingin terkoneksi dengan mobile atau e-banking dan
nanya meminta e-startement dari aktivitas rekening saya yang dikirimkan di akhir bulan).
Parahnya lagi, di aplikasi-nya tidak ada kolom untuk mengisi nomer rekening fn case rto refund
(pengembalian vang) jika ternyata uang saya memang benar-benar terpotong untuk pembelian
tiket tersebut. Tidakkah ini sebuah scarm dan tindakan penggelapan/penipuan?

Ini memang perctama kali saya membeli tiketr kereta spi di tiket.com karena sedang ada promo
potongan 25ribu dan bisa dipastikan ini pula terakhir kali saya bertransaksi di tiket.com. Saya
akan merekomendasikan kepada keluarga dan teman-teman saya untuk TIDAEK bertransaksi di
tiket.com yang pelayanannya sangst buruk sekali. Saya tidak dapat tiket dan ada kemungkinan
uang saya hilang.

Juliandono
Tangerang - Banten

GAMBAR 1.7
Respon Yang dirasakan Konsumen
Sumber : (mediakonsumen.com, 2019)

Dari kedua gambar diatas beberapa dari respon konsumen yang sudah pernah
menggunakan Tiket.com dan memberikan ulasan tentang pengalaman yang dirasakan
konsumen Tiket.com yaitu bahwa pelayanan elektronik yang diberikan oleh Tiket.com
lambat dalam tanggapan sehingga membuat konsumen kecewa.



Menurut Chou, shu & Goo, 2009 dalam Pujiah dan Fatmawati (2018:1)
mengatakan dampak negatif membuat konsumen kecewa sehingga dapat beralih ke
kompetitor lain, di samping itu konsumen juga akan menceritakan pengalaman tidak
baik yang dialaminya itu kepada orang lain sehingga dapat berpengaruh dalam proses
pengambilan keputusan.

Setelah mengetahui uraian beberapa respon konsumen diatas bahwa masih
terdapat keluhan di Kualitas pelayanan yang kurang menyenangkan yang dialami oleh
konsumen Tiket.com serta Brand Image yang masih kurang baik. Untuk membuktikan
hal tersebut peneliti menyebar pra kuesioner kepada 30 responden agar mengetahui
tanggapan yang sudah pernah menggunakan dan membeli Tiket.com, berikut hasil pra
penelitian yang terdapat di Tabel 1.3 :

TABEL 1.3
Hasil Pra Penelitian
No | Pernyataan ‘ Ya Tidak
Brand Image
1 g;:(lft.com memiliki citra merek yang 36.7% 63.3 %
2 Brand Tiket.com mudah di ingat 66.70% 33,3%
Tiket.com memiliki layanan 24 jam 36,7% 63,3%
E- Service Quality
Saya lebih cepat mendapatkan tiket di
4 Tiket.com dibandingkan di situs tiket yang 40% 60%
lain
5 Informasi yang diberikan oleh Tiket.com 76.7% 23.3%

sesuai dengan kenyataan
6 Tiket.com memiliki sistemnya lancar 36,7% 63,3%
Saya merasa aman untuk menyelesaikan

0, 0

! transaksi di Tiket.com 63.3% 36,7%
8 Mekanlsme penanganan keluhan pada 36.7% 63.3%

Tiket.com cepat tanggap
9 Tiket.com memberikan proses

pengembalian uang (refund) yang cepat 33,3% 66,7%
10 Tiket.com memudahkan saya untuk

berkomunikasi dengan Customer Service 76,7% 23,3%

Proses keputusan pembelian

11 rgﬁggg;nakan Tiket.com karena fitur yang 66.7% 33.3%
12 Saya mencari informasi sebelum

melakukan pembelian tiket online di 76,7% 23,3%

Tiket.com
13 Saya membandingkan Tiket.com dengan

yang lain karena citra merek yang baik 63,3% 36,7%
14 Saya membandingkan Tiket.com dengan

yang lain karena pelayanan yang 40% 60%

memuaskan
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No Pernyataan Ya Tidak
© | Racimamadomg b || e
| Keena polran yeng memuaekan | 3%% | 567
" | Tiketoom kepata erat trdota we | 6%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2019

Berdasarkan hasil data pra kuesioner atau pra penelitian pada Tabel 1.3 pada
variabel Brand Image belum puas pada pernyataan yang mengatakan Tiket.com
memiliki citra merek yang baik dan Tiket.com memiliki layanan 24 jam yang memiliki
presentase sama sebesar 63,3%. Kemudian pada variabel E-Service Quality terdapat
pernyataan belum puas pada saya lebih cepat mendapatkan tiket pada Tiket.com
dibandingkan disitus tiket yang lain 60%. Tiket.com miliki system yang lancar 63,3%,
mekanisme penangann keluhan pada Tiket.com cepat tanggap 63,3% dan Tiket.com
memberikan proses pengembalian (Refund) yang cepat 66,7% dan pada variabel
Proses Keputusan pembelian konsumen belum puas pada pernyataan saya
membandingkan Tiket.com dengan yang lain karena pelayanan yang memuaskan
60%, saya memutuskan membeli tiket karena citra merek yang baik 60%, saya
memutuskan membeli tiket.com karena pelayanan yang memuaskan 56,7% dan saya
bersedia merekomendasikan Tiket.com kepada kerabat terdekat 60%. Dari hasil
kuesioner yang didapatkan diketahui bahwa Brand Image, E-Service Quality dan
Proses keputusan pembelian di Tiket.com dianggap masih kurang baik.

Berdasarkan fenomena yang telah dijelaskan pada latar belakang di atas maka
peneliti tertarik akan melakukan penelitian pada laporan Skripsi yang berjudul
“Pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap Proses Keputusan

Pembelian Pada Tiket.com”.

1.3.  ldentifikasi masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas peneliti mendapatkan
permasalahan yang ingin dibahas pada penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana Brand Image menurut Persepsi Konsumen pada Tiket.com?
2. Bagaimana E-Service Quality menurut Persepsi Konsumen pada Tiket.com?

3. Bagaimana Proses keputusan Pembelian pada Tiket.com?
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4. Seberapa Besar Brand Image dan E-service Quality terhadap Proses Keputusan

Pembelian pada Tiket.com secara simultan?

5. Seberapa Besar Brand Image dan E-service Quality terhadap Proses Keputusan

1.4.

Pembelian pada Tiket.com secara Parsial?

Tujuan penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi serta data yang

merupakan gambaran mengenai ‘“Pengaruh Brand Image dan E-Service Quality

terhadap proses keputusan pembelian pada Tiket.com” adapun tujuan pada penelitian

berikut yaitu untuk:

1.

2
3.
4

1.5.

Mengetahui Brand Image menurut persepsi konsumen Tiket.com.

Mengetahui E-Service Quality menurut persepsi konsumen Tiket.com.
Mengetahui proses keputusan pembelian pada Tiket.com.

Mengetahui besarnya pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap
Proses Keputusan Pembelian pada Tiket.com secara simultan.

Mengetahui besarnya pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap

Proses Keputusan Pembelian pada Tiket.com secara Parsial.

Kegunaaan penelitian

Kegunaan Penelitian ini yaitu agar penelitian ini dapat berguna untuk untuk

praktisi atau pelaku bisnis yang lain baik secara teoritis maupun praktis dan seluruh

pembaca yang ingin melakukan penelitian selanjutnya, yaitu:

a. Manfaat Teoritis

Manfaat teoritis dari penelitian ini semoga dapat memberi manfaat untuk
menambah wawasan dan pemahan pada suatu proses keputusam pembelian
konsumen berdasarkan Brand image dan E-Service serta dapat menjadi
referensi bagi penelitian lainya

Manfaat Praktis

Manfaat praktis yang diharapkan adalah bermanfaat sebagai masukan, saran
serta tambahan informasi untuk perusahaan ketika hendak membuat kebijakan

serta pembentukan strategi marketing yang efektif selanjutnya.
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1.6.  Sistematika penulisan

Sistematika penulisan merupakan gambaran umum mengenai penelitian yang
hendak dilakukan sebagai kejelasan atas penulisan penelitian ini, peneliti membuat
sistematika penulisan berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum objek penelitian, latar belakang
penelitian, identidfikasi masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, sistematika
penulisan, objek penelitian dan waktu periode dalam penelitian.

BAB Il TINJAUN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN

Bab Il menjelaskan mengenai teori yang berkaitan dengan penelitian yang aka dibahas
seperti teori pemasaran, manajemen pemasaran, Teori Jasa, Pemasaran Jasa, Merek,
Brand Image, E-Service Quality dan Teori Proses Keputusan Pembelian. Penelitian

terdahulu, kerangka pemikiran, hipotesis penelitian dan ruang lingkup penelitian.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Bab 111 terdapat pendekatan, metode dan teknik yang digunakan untuk mengumpulkan

dan analisa data yang dapat menjelaskan dan menjawab masalah dalam penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab IV membahas mengenai hasil pembahasan atas permasalahan yang diambil dalam
penelitian ini yaitu tentang Brand Image dan E-Service Quality terhadap Proses

Keputusan Pembelian pada Tiket.com.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Bab V memiliki kesimpulan akhir yang diperoleh berdasarkan hasil penelitian dan
saran yang bisa dimanfaatkan perusahaan berkaitan pada topic masalah yang telah

dibahas peneliti.

1.7.  Objek penelitian
Penelitian ini menggunakan sampel yaitu konsumen yang pernah bertransaksi
pada Tiket.com dan objek penelitian ini adalah pengguna website dan aplikasi

Tiket.com
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1.8.

Waktu dan periode penelitian

Penelitian ini akan dilaksanakan selama 6 bulan pada Agustus — Januari tahun

2020, penjabaran estimasi penelitian sebagai berikut:

Tabel 1.4
Waktu dan periode penelitian

NO

Uraian Ags Sep Okt Nov Des Jan

Pekerjaan 1234|1234 1]2[3[4[1]2]3[41]2[3[4] 1232

TAHAP
PERSIAPAN

Pencarian data
sementara

Pembuatan
proposal

Pencarian data
pendukung

TAHAP
PELAKSANAA
N

Pencarian data
pendukung

Survey

Analisis data

TAHAP
PENYUSUNAN

Bab |

Bab Il

Bab 111

Bab IV

Bab V

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2019
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