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ABSTRACT 

 

This research aimed to analyze the effect of information quality, system 

quality and service quality on repurchase intention with customer satisfaction as 

intervening variable. The phenomenon of high value switching out (switch to other 

companies) at Traveloka indicates repurchase intention on Traveloka is not 

maximized. This study examines the effect of  information quality, system quality 

and service quality on repurchase intention with customer satisfaction as 

intervening variable at Traveloka customers in Semarang. The sample in this 

research were 126 respondents from the customers of Traveloka in Semarang. 

The sampling method used is non-probability purposive sampling by 

distributing questionnaires to the respondents (customer). In this research, a 

theoretical model was developed by proposing four hypotheses that will be tested 

using Structural Equation Modeling (SEM) analyzer which is operated through 

AMOS 22.0 program. Based on the result of SEM data processing for the model 

that has met the criteria of goodness of fit as follows, square = 175,496; probability 

= 0.273; RMSEA = 0.023; CMIN / DF = 1,064; TLI = 0.993; CFI = 0.994; NFI = 

0.905 with two marginal criteria i.e. GFI = 0.880; AGFI = 0.847. With the results 

it can be said that this model is feasible to be used. The result of the research 

showed that the repurchase intention can be improved by improving the quality of 

information, system quality and service quality that influence customer's 

satisfaction as determinant of success to increase repurchase intention 

 

Keywords: information quality, system quality, service quality, customer 

satisfaction, repurchase intention.



 
 

vii 
 

ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari kualitas 

informasi, kualitas sistem dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Fenomena tingginya nilai 

switching out (beralih ke perusahaan lain) pada Traveloka mengindikasikan minat 

beli ulang pelanggan pada Traveloka belum maksimal. Penelitian ini menguji 

pengaruh kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas pelayanan terhadap minat 

belii ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada pelangan 

Traveloka di Kota Semarang. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 126 responden 

yaitu para pelanggan Traveloka. 

Metode yang digunakan adalah non- probability purposive sampling dengan 

menyebarkan kuesioner kepada para responden yang ditujukan secara khusus 

kepada masyarakat Kota Semarang. Dalam penelitian ini dikembangkan suatu 

model teoritis dengan mengajukan empat hipotesis yang akan diuji menggunakan 

alat analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui 

program AMOS 22.0 Berdasarkan hasil dari pengolahan data SEM untuk model 

yang telah memenuhi kriteria goodness of fit sebagai berikut, nilai chi-square = 

175,496; probability = 0,273; RMSEA = 0,023; CMIN/DF = 1,064; TLI = 0,993; 

CFI = 0,994; NFI = 0,905 dengan dua  kriteria marginal yaitu GFI = 0,880; AGFI 

= 0,847. Dengan hasil yang demikian dapat dikatakan bahwa model ini layak untuk 

digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Minat beli ulang dapat 

ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas 

pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai penentu keberhasilan 

meningkatkan minat beli ulang 

 

Kata kunci: kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas pelayanan, minat beli ulang. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan salah satu sektor bisnis terbesar dan tercepat 

perkembangannya di dunia. Sektor ini memberikan kontribusi yang besar bagi 

perkembangan ekonomi, pengurangan kemiskinan, penyerapan tenaga kerja dan 

berbagai dampak positif lainnya (ekonomi, sosisal, politik, dan budaya).  

Kementerian Pariwisata (2016) mengatakan kepariwisataan nasional indonesia 

tahun 2015 secara makro mengalami perkembangan dan kontribusi yang terus 

meningkat signifikan terhadap PDB nasional sebesar Rp 461,36 triliun (4,23%), 

dengan peningkatan deivisa yang dihasilkan mencapai USD 11,9 miliyar dan 

tenaga kerja sebanyak 12,16 juta orang. Selain itu peningkatan jumlah wisatawan 

mancanegara sebanyak 10,4 juta dan wisatawan nusatara sebanyak 255,20 juta 

perjalanan. Sekto ini secara signifikan memberikan dampak positif dan rill. 

 Semakin berkembangnya teknologi, membuat sektor kepariwisataan juga 

mengalami perkembangan, salah satunya perkembangan dalam hal menjalankan 

aktivitas bisnis. Muncul istilah Online Travel Agent (OTA), dimana dalam 

menjalankan bisnis travelnya. Hal ini didukung dengan tingginya jumlah pengguna 

internet di Indonesia. Menurut Internet World Stats (2006) Indonesia merupakan 

negara dengan jumlah pengguna internet tertinggi di Asia Tenggara tahun 2016 

yakni sebesar 88.000.000, angka ini mengalami peningkatan 6,5% dari tahun 

sebelumnya.
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Online Travel Agent (OTA) merupakan sebuah bentuk bisnis E-commerce 

yang bersifat Business-to-Consumer (B2C) dimana dalam menjalankan 

aktivitasnya menggunakan daring (internet). Perkembang OTA di Indonesia sangat 

signifikat. Hal ini dilihat dari segi potens, dimana selain didukung dengan tingkat 

pariwisata dan pengguna internet yang tinggi. Indonesia didukung dengan beberapa 

potensi lainnya. 

Pertama potensi dari budaya perilaku wisatawan indonesia. Menurut hasil 

Survey W&S Digital Market Research (2015) tentang metode pemesanan 

transportasi dan hotel wisatawan Thailand, Indonesia, dan Vietnam. Didapatkan 

hasil sebagai berikut: . 

Tabel 1.1 

Metode Pemesanan Transportasi Wisatawan 

Negara 

Metode 

Tanpa 

memesan 

Travel 

Agent 

Online Travel 

Agent 
Lainnya 

Thailand 13% 44% 42.5% 0.5% 

Indonesia 4.5% 35% 56.5% 4% 

Vietnam 7.5% 49.5% 35.5% 7.5% 

Sumber : W&S Digital Market Research 2015 

Tabel 1.2 

Metode Pemesanan Hotel Wisatawan 

Negara 
Metode 

Tanpa Memesan Di Hotel Online Travel Agent Lainnya 

Thailand 16% 41% 42% 1% 

Indonesia 4.5% 17% 72.5% 6% 

Vietnam 14.5% 38.5% 40.5% 6.5% 

Sumber : W&S Digital Market Research 2015 
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. Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa wisatawan indonesia 

cenderung lebih mrmilih metode pemensanan tiket pesawat melalui online (56,5%) 

dan pemesanan hotel online (72,5 %) daripada metode lainnya. Hal ini menjadi 

potensi bagi OTA di Indonesia. Selain dari segi perilaku, potensi OTA indonesia 

juga dilihat dari sisi pertumbuhan penjualan B2C. Menurut data eMarketeer (2017) 

Indonesia menempati urutan kedua setelah Cina dalam pertumbuhan penjualan 

B2C E-Commerce di Seluruh Dunia. 

Tabel 1.3 

Pertumbuhan Penjualan B2C E-commerce Seluruh Dunia 

Berdasarkan-Negara Pada Tahun 2012 – 2017 (Persentase %) 

Negara 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

Cina 93.7% 78.5% 63.8% 43.3% 34.4% 29.4% 

Indonesia 85.0% 71.3% 45.1% 37.2% 26.0% 22.0% 

India 35.9% 34.9% 31.5% 30.3% 24.5% 20.0% 

Argentina 31.1% 6.3% 24.0% 18.0% 12.0% 10.0% 

Mexico 55.8% 41.9% 20.0% 14.5% 10.0% 5.0% 

Brazil 21.8% 16.5% 19.1% 8.5% 6.9% 6.0% 

Rusia 34.4% 19.4% 17.1% 10.8% 6.9% 5.2% 

Italia 17.0% 16.8% 15.3% 13.5% 12.0% 10.6% 

Inggris 14.5% 16.3% 14.2% 12.2% 9.2% 8.2% 

Kanada 15.0% 14.2% 14.0% 13.5% 12.5% 11.5% 

Spanyol 10.0% 10.0% 13.8% 11.9% 10.0% 8.0% 

Swedia 18.4% 16.2% 13.3% 10.3% 9.0% 8.4% 

Amerka Serikat 14.2% 13.4% 11.8% 11.4% 10.9% 10.4% 

Norwedia 14.9% 12.7% 11.0% 10.8% 8.1% 7.2% 

Denmark 14.3% 12.4% 10.6% 8.9% 6.5% 5.9% 

Francis 32.3% 10.3% 10.0% 9.8% 7.6% 7.1% 

Netherlands 12.7% 11.4% 9.4% 8.4% 6.3% 5.3% 

Korea Selatan 12.7% 9.6% 7.4% 4.8% 4.3% 3.6% 

German 25.6% 5.7% 7.4% 6.9% 6.5% 6.1% 

Jepang 25.3% 10.2% 7.1% 6.7% 5.6% 5.0% 

Australia 10.5% 6.0% 5.7% 5.1% 5.0% 4.2% 

Finlandia 4.3% 4.4% 3.7% 3.2% 2.7% 2.5% 

Worldwide 22.3% 18.3% 20.2% 17.7% 15.9% 14.8% 

Sumber : eMarketer Juni 2017 
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Berdasarkan tabel 1.3, persentase pertumbuhan B2C E-Commerce 

Indonesia mengalami penurunan, tetapi Cina, Indonesia, dan India dipredisikan 

akan tetap menyumbang pengguna E-Commerce paling banyak di Asia Pasifik 

berdasarkan kepadatan jumlah penduduknya (eMarketeer, 2017). 

Melihat peluang yang begitu besar di Indonesia, banyak OTA bermunculan, 

salah satunya adalah Traveloka. Traveloka merupakan startup company yang 

bergerak dibidang Online Travel Agent yang berdiri sejak tahun 2012 dan 

melakukan bisnis penjualan tiket secara online. Berdasarkan hasil survey mengenai 

“Online Hotel and Ticket Booking site in Indonesia”  yang dilakukan W&S Digital 

Market Research (2014) didapatkan hasil sebagai berikut :. 

Tabel 1.4 

Top 10 Popular Brand Index (PBI) 

Online Hotel and Ticket Booking site di Indonesia 

Ranking Website  PBI 

1 Traveloka  44.9 

2 Ticket.com  14 

3 Agoda  7 

4 Wego  3.7 

5 Pegipegi  2.8 

6 Nusatrip  1.8 

7 Tiket2  1.5 

8 Booking.com  1.5 

9 TripAdvisor  1.3 

10 Utiket  1.2 

Sumber : W&S Digital Market Research (2014) 
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Tabel 1.5 

Top 10 Frequent Visitor 

Online Hotel and Ticket Booking site di Indonesia 

Ranking Website Persentase 

1 Traveloka 47.7% 

2 Ticket.com 14.9% 

3 Agoda 8.5% 

4 Wego 3.3% 

5 Pegipegi 3.1% 

6 Nusatrip 2.8% 

7 Booking.com 2.1% 

8 Tiket2 1.3% 

9 Utiket 1.3% 

10 Tripadvisor 0.8% 

Sumber : W&S Digital Market Research (2014) 

Traveloka menjadi market leader Online Travel Agent dengan peringkat 1 

dalam Popular Brand Index (PBI). Menurut startupranking.com (2017) total 

pengujung situs Traveloka 150jt/bulan dengan persentase pengujung dominan 

berasal dari Indonesia. 

Menjadi market leader tidak selalu membuat Traveloka berada dalam 

kondisi aman. Melihat peluang OTA yang begitu besar, membuat banyaknya OTA 

baru bermunculan dan meningkatkan persaingan di Indonesia. Hal ini membuat 

Traveloka harus mempertahankan pelanggannya dengan tetap menjaga minat beli 

ulang. Berdasarkan survey yang dilakukan W&S Digital Market Research (2014) 

tentang Consumer Switching of Hotel and ticket booking sites in the future.Terjadi 

penurunan minat beli ulang pelanggan Traveloka yang ditandai dengan tingkat nilai 
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switching out yang minus atau diartikan pelanggan cenderung beralih ke OTA 

lainnya. 

Gambar 1.1 

Consumer Switching of “Hotel and ticket booking sites” in the future 

 
Sumber : W&S Digital Market Research (2014) 

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat diketahui bahwa Traveloka berada pada 

angka minus yang dikategorikannya sebagai switching out. Ini dapat diartikan 

bahwa 6.7 % pengunjung Traveloka berminat untuk berpindah ke situs lain. Hal ini 

menjadi masalah untuk Traveloka. Masalah ini menjadi semakin berat karena 

diketahui beberapa pesaing Traveloka berada pada zona switching ini yang dapat 

diartikan bahwa pesaing memiliki sejumlah persentase pengguna yang berminat 

untuk pindah ke situsnya dari situs lain. 
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Berdasarkan permasalahan diatas dapat disimpulkan bahwa Traveloka perlu 

meningkatkan minat beli ulang pelanggan, karena hal ini menjadi kunci kesuksesan 

perusahaan. Faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi minat beli ulang 

adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang 

setelah membandingkan harapan dengan kenyataan barang atau jasa yang diterima. 

Jika kenyataan yang diterima pelanggan lebih baik dari harapan maka pelanggan 

akan merasa puas dan begitu juga kebalikannya (Kotler and Keller 2009).  

Tabel 1.6 

Keluhan Pelanggan Traveloka Tahun 2016- 2017 

Tahun Keluhan Jumlah Persentase 

2016 

Informasi yang diberikan 3 10% 

Sistem Website dan Transaksi 7 24% 

Pelayanan yang diberikan 19 66% 

2017 

Informasi yang diberikan 6 21% 

Sistem Website dan Transaksi 12 41% 

Pelayanan yang diberikan 16 55% 

Sumber: Data sekunder dari situs Trustedcompany.com yang diolah, 2018  

Berdasarkan data dari Trustedcompany.com (2018) 84 dari 420 pelanggan 

Traveloka memberikan penilaian buruk dan keluhan terhadap Traveloka. Hal ini 

mengindikasikan bahwa terdapat ketidakpuasan pelanggan Traveloka. Dimana 

terjadi ketidak sesuaian antara ekspektasi/harapan pelanggan dengan kinerja/hasil 

yang diberikan. Ekspektasi pelanggan pada bisnis online sangat bergantung pada 

situs web tersebut. DeLone & McLean (2003) telah mengembangkan model 

konseptual untuk mengukur keberhasilan situs B2C  yang disebut model 

information systems (IS) success model  yang berteori bahwa kualitas informasi, 

kualitas sistem, dan kualitas pelayanan adalah faktor mendasar yang menentukan 

kepuasan pelanggan, yang nantinya akan menentukan minat beli ulang. DeLone & 
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McLean (2003) berpendapat model IS success model dapat diterapkan untuk 

mempelajari kesuksesan e-commerce. 

Penelitian  Tsai & Huang (2007); Fang et al (2011) menyatakan bahwa 

kepuasan adalah faktor dominan yang mempengaruhi minat beli ulang. Namun, Hal 

ini menimbulkan pertanyaan tentang bagaimana pelanggan mendapatkan kepuasan 

saat bertransaksi melalui suatu situs web. Menurut Parasuraman et al (2005) 

kualitas situs web menjadi faktor penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan fenomena pasca pembelian seperti minat beli ulang. Dengan demikian, kualitas 

situs B2C menjadi kunci dalam menentukan kepuasan yang akan berdampak pada 

minat beli ulang.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, penelitian ini 

dikembangkan untuk menganalisis faktor - faktor mempengaruhi minat beli ulang 

pelanggan seperti kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel iintervening. Traveloka dipilih 

sebagai obyek penelitian karna sudah dikenal luas dan terdapat indikasi penurunan 

minat beli ulang yang besar sehingga dibutuhkan studi lebih lanjut unutk 

menyelesaikan permasalah tersebut 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang yang menggambarkan tentang 

masalah yang dihadapi Traveloka, Maka dirumusan beberapa pertanyaan penelitian 

sebagai berikut. 

1. Bagaimana pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan 

Traveloka? 
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2. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pelanggan 

Traveloka? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan 

Traveloka? 

4. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang 

pelanggan Traveloka? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan 

dikembangkan penelitian ini adalah 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan 

pelanggan 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pelanggan 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli 

ulang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 

sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas informasi, 

kualitas sistem, kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang dengan 
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kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening serta menambah kajian 

dalam bidang manajemen pemasaran. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasill pengajian ini dapat memberikan bantuan untuk 

mengambil keputusan serta melakukan pengembangan pada kualitas 

informasi, kualitas sistem, kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang 

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

1.5 Sistematika Penulisan 

Pada bagian ini, digambarkan sistematika penulisan yang digunakan adalah 

sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan ini berisikan latar belakang masalah, rumusan 

masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelian 

dan sistermatika peulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab tinjauan pustaka berisi teori yang mendukung dan melandasi 

penelitian, penelitian terdahulu yang dijadikan acuan, kerangka 

pikir, dan hipotesisi penelitian. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan jenis dan sumber daya yang digunakan, 

variabel penelitian, definisi operasional dari variabel, jenis sumber 

data dan teknik pengumpulan data, serta metode analisis yang 

digunakan.  
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan hasil analisis dan pengujian statistik serta 

interpretasi hasil penelitian. 

BAB V  PENUTUP 

Bab ini berisi uraian kesimpulan, keterbatasan penelitian, serta saran 

bagi yang berkepentingan.  


