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ABSTRAK 

 

Isnie Alita Ratri (1502025128) 

PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS PELAYANAN 

ELEKTRONIK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PT 

TRINUSA TRAVELINDO 

Skripsi. Program Strata Satu Program studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.2019.Jakarta. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan Elektronik, Kepuasan Konsumen 

 

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui dan menjelaskan pengaruh 

signifikan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen (2) mengetahui dan 

menjelaskan pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap 

Kepuasan Konsumen (3) mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Citra 

Merek dan Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap Kepuasan Konsumen. 

Penelitian ini merupakan penelitian survei. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen PT Trinusa Travelindo di Kelurahan Cibubur RT 004 dan RT 

008. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif citra 

merek terhadap kepuasan konsumen pada PT Trinusa Travelindo, dibuktikan nilai 

thitung sebesar 5,134; nilai signifikansi 0,000 < 0,05; (2) terdapat pengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan konsumen pada PT 

Trinusa Travelindo, dibuktikan nilai thitung sebesar 5,383; nilai signifikansi 0,000 < 

0,05; (3) terdapat pengaruh positif citra merek dan kualitas pelayanan elektronik 

terhadap kepuasan konsumen pada PT Trinusa Travelindo, dibuktikan nilai Fhitung 

sebesar 113,428; nilai signifikansi 0,000 < 0,05.  
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ABSTRACT 

Isnie Alita R (1502025245) 

THE EFFECT OF BRAND IMAGE AND E-SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION 

 

Final Task. Tier One Program Management Study Program. Faculty of 

Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. 

Jakarta. 

 

Keywords : Brand Image,E-Service Quality,Customer Satisfaction 

 

This study aims to determine: (1) the influence of Brand Image on Customer 

Satisfaction, (2) the influence of E-Service Quality on Customer Satisfaction, (3) 

the influence of Brand Image, E-Service Quality on Customer Satisfaction. 

This research is a survey research. The population in this study is all 

customers PT Trinusa Travelindo in Village of Cibubur neighbourhood 004 and 

008.The sampling technique used purposive sampling with the number of samples 

counted 100 people. Data collection techniques using questionnaires that have 

been tested for validity and reliability. Data analysis technique used is multiple 

regression. 

The result of the research shows that: (1) there is positive influence of brand 

image on customer satisfaction, proved by tvalue 5,134; Significance value 

0,000<0,05; (2) there is a positive influence of e-service quality on customer 

satisfaction, proved by tvalue 5,383;Significance value 0,000<0,05; (3) there is 

influence of brand image and e-service quality on customer satisfaction, 

evidenced by Fvalue count equal to 113,428 and significance 0,000<0,05.  

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

viii 
 

KATA PENGANTAR 

 

Assalamu‟alaikum Wr. Wb. 

Alhamdulillah segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT 

yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat 

menyelesaikan Skripsi ini sebagai persyaratan perkuliahan di Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof DR. HAMKA dengan judul 

“Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Pelayanan Elektronik Terhadap Kepuasan 

Konsumen”. Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penyusunan Skripsi ini 

jauh dari kata kesempurnaan. Hal ini dikarenakan terbatasnya kemampuan dan 

pengetahuan yang ada pada diri penulis. Namun demikian, dalam menyusun 

Skripsi ini penulis telah berusaha semaksimal mungkin untuk menyelesaikannya 

dengan baik. 

Di samping itu, banyak bantuan dari berbagai pihak sangat berperan dalam proses 

penyusunan Skripsi ini. Oleh karena itu, dengan rasa penuh hormat, tulus, dan 

ikhlas penulis haturkan terima kasih kepada : 

1. Bapak Nuryadi Wijiharjono, S.E., MM., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

2. Bapak Zulpahmi, SE, M. Si., selaku Wakil Dekan I Fakultas  Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

3. Bapak Sunarta SE, M. Si., selaku Wakil Dekan II Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Prof.DR.HAMKA. 

4. Bapak Tohirin SH.I, M.Pd.I., selaku Wakil Dekan III dan IV Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

5. Bapak Faizal Ridwan Zamzany, S.E., MM., selaku Ketua Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. 

DR.HAMKA. 

6. Bapak Dr. Bambang Dwi Hartono, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi 1 yang 

telah memberikan bimbingan dan arahan membantu menyelesaikan skripsi ini 

dengan penuh kesabaran dan keikhlasan. 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

ix 
 

7. Bapak Dr. Budi Permana Yusuf, MM selaku dosen pembimbing skripsi 2 yang 

telah memberikan arahan dan bimbingan serta masukan masukan untuk 

menyelesaikan skripsi ini dengan penuh kesabaran dan keikhlasan. 

8. Orang tua dan adik saya yang selalu memberikan dukungan, nasehat dan motivasi 

kepada penulis, terimakasih telah memberikah kasih sayang dan kesabaran dalam 

memberikan masukan memberikan semangat dan mendo‟akan penulis. 

9. Sahabat saya yang selalu menjadi penasehat dan pendengar yang baik selalu 

memotivasi dan memberikan semangat kepada penulis. 

10. Teman-teman penulis di Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA 

terimakasih telah membantu dan memberikan masukan kepada penulis. 

11. Semua pihak-pihak terkait yang telah membantu penulis menyelesaikan skripsi ini 

yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu. 

 

Akhir kata, semoga penulisan Skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis maupun 

pembaca dalam penggunaannya walaupun penulisan Skripsi ini masih jauh dari 

sempurna. Atas berkat bantuan dan dukungan dari berbagai pihak yang telah 

berkenan untuk memberikan bantuan dan dukungan baik moral maupun materil 

penulis mengucapkan banyak terima kasih. 

Wassalamu‟alaikum Wr.Wb. 

Jakarta, 28 Oktober 2019 

Penulis 

 

 

 

Isnie Alita Ratri 

(1502025128)  

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

x 
 

 

DAFTAR ISI 

Halaman 

HALAMAN JUDUL ......................................................................................  i 

PERNYATAAN ORISIONALITAS.............................................................  ii 

PERSETUJUAN UJIAN SKRIPSI ..............................................................  iii 

PENGESAHAN SKRIPSI .............................................................................  iv 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH 

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS......................................................  v 

ABSTRAK ......................................................................................................  vi 

ABSTRACT .....................................................................................................  vii 

KATA PENGANTAR ....................................................................................  viii 

DAFTAR ISI ...................................................................................................  x 

DAFTAR TABEL...........................................................................................  xi 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................  xv 

DAFTAR LAMPIRAN ..................................................................................  xvi 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang ...........................................................................................  1 

1.2Permasalahan...............................................................................................  6  

1.2.1 Identifikasi Masalah ................................................................................  6 

      1.2.2 Pembatasan Masalah ........................................................................  7 

      1.2.3 Rumusan Masalah .............................................................................  7 

1.3 Tujuan Penelitian .......................................................................................  7 

1.4 Manfaat Penelitian .....................................................................................  8 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Gambaran Penelitian Terdahulu .................................................................  9 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xi 
 

2.2 Telaah Pustaka ...........................................................................................  23 

2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis .....................................................................  35 

2.4 Rumusan Hipotesis.....................................................................................  36 

BAB III METEODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian.......................................................................................  37 

3.2 Operasionalisasi Variabel...........................................................................  37 

3.3 Populasi dan Sampel ..................................................................................  42 

      3.3.1 Populasi.............................................................................................  42 

      3.3.2 Sampel ...............................................................................................  42 

3.4 Teknik Pengumpulan Data .........................................................................  44 

      3.4.1 Tempat dan Waktu Penelitian ...........................................................  44 

      3.4.2 Teknik Pengumpulan Data ................................................................  44 

3.5 Teknik Pengelolaan dan Analisis Data ......................................................  45 

      3.5.1 Teknik Pengolahan ............................................................................  45 

                3.5.1.1 Uji Validitas .........................................................................  46 

                3.5.1.2 Uji Reliabilitas .....................................................................  46 

               3.5.1.3 Uji Asumsi Klasik ..................................................................  47 

      3.5.2 Teknik Analisis Data .........................................................................  50 

               3.5.2.1 Analisis Statistik Deskriptif ...................................................  50 

               3.5.2.2 Analisis Model Regresi .........................................................  51 

               3.5.2.3 Analisis Koefisien Korelasi ...................................................  52 

               3.5.2.4 Analisis Koefisien Determinasi .............................................  54 

               3.5.2.5 Uji Hipotesis..........................................................................  55 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........................................................  57 

      4.1.1 Lokasi  Penelitian ..............................................................................  57 

      4.1.2 Sejarah Singkat PT Trinusa Travelindo ............................................  57 

      4.1.3 Visi PT Trinusa Travelindo ...............................................................  58 

      4.1.4 Misi PT Trinusa Travelindo ..............................................................  58 

4.2 Data Pembahasan .......................................................................................  58 

      4.2.1 Karakteristik Responden ...................................................................  58 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xii 
 

4.3 Analisis per Variabel ..................................................................................  62 

      4.3.1 Citra Merek (X1) ................................................................................  62 

      4.3.2 Kualitas Pelayanan Elektronik (X2) ..................................................  70 

      4.3.3 Kepuasan Konsumen (Y) ...................................................................  82 

4.4 Hasil Perhitungan .......................................................................................  89 

      4.4.1 Uji Validitas ......................................................................................  89 

      4.4.2 Uji Reliabilitas ..................................................................................  92 

      4.4.3 Uji Asumsi Klasik ..............................................................................  92 

               4.4.3.1 Uji Normalitas .......................................................................  93 

               4.4.3.2 Uji Heteoskedastisitas ...........................................................  94 

               4.4.3.3 Uji Multikolinearitas .............................................................  95 

              4.4.3.4 Uji Autokorelasi .....................................................................  96 

      4.4.4 Analisis Statistik Deskriptif ...............................................................  97 

      4.4.5 Analisis Model Regresi Berganda .....................................................  98 

      4.4.6 Analisis Koefisien Korelasi ...............................................................  99 

      4.4.7 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) .........................................................  101 

      4.4.8 Uji Hipotesis......................................................................................  102 

              4.4.8.1 Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t) .......................................  102 

              4.4.8.2 Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) ...................................  104 

4.5 Interpretasi Hasil Penelitian .......................................................................  105 

BAB V PENUTUP 

5.1 Kesimpulan ................................................................................................  107 

5.2 Saran ...........................................................................................................  110 

DAFTAR PUSTAKA .....................................................................................  112 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

  

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 

xi 
 

DAFTAR TABEL 

 

Halaman 

1. Ringkasan Penelitian Terdahulu ...............................................................  15 

2. Operasionalisasi Variabel .........................................................................  38 

3. Bobot Nilai Pengguna Skala Likert ...........................................................  45 

4. Pengambilan Keputusan Autokorelasi ......................................................  50 

5. Kriteria Presentase Tanggapan Responden ...............................................  51 

6. Interpretasi Koefisien Korelasi .................................................................  53 

7. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..............................................  59 

8. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............................  59 

9. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ....................  60 

10. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .....................................  60 

11. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan ..................................  61 

12. Saya Merasa Informasi Pada Merek PT Trinusa Travelindo Dapat Diterima 

dan Diingat ................................................................................................  62 

13. Saya Merasa Informasi Pada Merek PT Trinusa Travellindo Diingatan 

Konsumen .................................................................................................  62 

14. Saya Merasa Nyaman Belanja Di PT Trinusa Travelindo ........................  63 

15. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memiliki Produk Yang Bagus........  64 

16. Saya Merasa Pesan dari bertransaksi online online PT Trinusa Travelindo 

Dapat Dengan “Sigap Dan Aman” Yang Disampaikan Melalui Produk ..  64 

17. Saya Merasa Merek Pada PT Trinusa Travelindo Dapat Dengan Mudah 

Untuk Diingat ............................................................................................ 65 

18. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memiliki Keunggulan Merek Yang 

Dapat Bertahan Lama................................................................................  66 

19. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Mempunyai Hal Yang Unik Pada Cara 

Penjualannya .............................................................................................  66 

20. Saya Merasa Kebutuhan Yang Saya Inginkan Terdapat Pada Atribut-Atribut 

Produk Dari PT Trinusa Travelindo..........................................................  67 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xii 
 

21. Saya Merasa Fungsi Produk di PT Trinusa Travelindo Sesuai Dengan 

Kebutuhan Konsumen ...............................................................................  68 

22. Saya Merasa Citra PT Trinusa Travelindo Dapat Memenuhi Keinginan 

Konsumen Dari Transaksi Online Yang Cepat dan Aman .......................  68 

23. Indikator Citra Merek (X1) ........................................................................  69 

24. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo dapat mempermudah Saya Untuk 

Mendapatkan Tiket Transportasi Atau Voucher Kamar Hotel Yang 

Diperlukan .................................................................................................  70 

25. Saya Merasa Loading Times Pada PT Trinusa Travelindo Cepat .............  71 

26. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Kemudahan Kepada Saya, 

Disaat Saya Sedang Masuk Dan Keluar Akun Dengan Cepat ..................  72 

27. Saya Merasa Fungsi Dari Situs Atau Aplikasi Traveloka Dapat Berjalan 

Dengan Baik ..............................................................................................  72 

28. Saya Merasa Situs Atau Aplikasi Dari PT Trinusa Travelindo Membagikan 

E-mail Verifikasi Pemesanan Saya Dengan Akurat .................................  73 

29. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Menciptakan Sebuah Item Yang Siap 

Digunakan Dalam Proses Pengiriman Pada Waktu Yang Tepat ..............  74 

30. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Melindungi Privasi Saya, Ketika Saya 

Mengakses Di Situs Atau Aplikasinya .....................................................  74 

31. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Rasa Aman Kepada Saya, 

Ketika Saya Bertransaksi Di Situs Atau Aplikasinya ...............................  75 

32. Saya Merasa Informasi Yang Disediakan Oleh PT Trinusa Travelindo Dapat 

Diperlukan Ketika Terjadi Masalah ..........................................................  76 

33. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Dapat Menangani Mekanisme Masalah 

Dengan Baik ..............................................................................................  76 

34. Saya Merasa Pilihan Garansi Online Yang Disediakan Oleh PT Trinusa 

Travelindo Sesuai Dengan Keinginan Konsumen ....................................  77 

35. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Mampu Memberikan Layanan 100% 

Pengembalian Uang Bila Terjadi Double Transfer ..................................  78 

36. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Mampu Mengembalikan Biaya 

Pengembalian Tiket Pesawat atau Voucher Hotel ....................................  78 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xiii 
 

37. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Mampu Menangani Berbagai Masalah

 ................................................................................................................... 79 

38. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Menyediakan Customer Service Melalui 

Media Online ............................................................................................  80 

39. Indikator Kualitas Pelayanan Elektronik (X2) ..........................................  80 

40. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Tampilan Kualitas Produk 

Yang Sesuai Dengan Ketentuan ................................................................  82 

41. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Pelayanan Yang Terbaik 

Sesuai Dengan Harapan ............................................................................  83 

42. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Pelayanan Yang Sigap Dan 

Responsif Dengan Kebutuhan Konsumen ................................................  83 

43. Saya Merasa Bangga Ketika Menggunakan Traveloka ............................  84 

44. Saya Merasa Kuantitas Produk Yang Digunakan Sesuai Dengan Harga 

Produk Pada Situs Atau Aplikasi Dari PT Trinusa Travelindo ................  85 

45. Saya Merasa Ketika Bertransaksi Di PT Trinusa Travelindo Harga Yang 

Ditawarkan Sesuai Dengan Harapan.........................................................  85 

46. Saya Merasa PT Trinusa Travelindo Memberikan Kemudahan Dalam 

Berbelanja Yang Sesuai Dengan Harapan ................................................  86 

47. Saya Merasa Puas Dengan Semua Produk Yang Ditawarkan PT Trinusa 

Travelindo .................................................................................................  87 

48. Indikator Kepuasan Pelanggan (Y) ...........................................................  87 

49. Hasil Pengujian Validitas Citra Merek .....................................................  89 

50. Hasil Pengujian Validitas Kualitas Pelayanan Elektronik ........................  90 

51. Hasil Pengujian Validitas Kepuasan Konsumen .......................................  91 

52. Hasil Pengujian Reliabilitas ......................................................................  92 

53. Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogrov-Smirnov ...................................  93 

54. Hasil Uji Multikolinearitas .......................................................................  96 

55. Hasil Uji Autokorelasi dengan Durbin-Watson ........................................  97 

56. Hasil Analisis Statistik Deskriptif .............................................................  97 

57. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ....................................................  98 

58. Hasil Analisis Koefisien Korelasi .............................................................  100 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xiv 
 

59. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R
2
) ...............................................  102 

60. Hasil Uji t (Uji Parsial) .............................................................................  103 

61. Hasil Uji f (Uji Simultan) .........................................................................  104  

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xv 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Halaman 

1. Pengguna Internet di Indonesia .................................................................  2 

2. Feefo .........................................................................................................  6 

3. Kerangka Pemikiran Teoritis ....................................................................  36 

4. Grafik Normal P-P Plot .............................................................................  94 

5. Grafik Scatterplot ......................................................................................  95  

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

xvi 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

1. Kuesioner Penelitian ...............................................................................  1/29 

2. Hasil Kuesioner .......................................................................................  6/29 

3. Output SPSS Uji Validitas ......................................................................  15/29 

4. Output SPSS Uji Reliabilitas ..................................................................  17/29 

5. Output SPSS Hasil Uji Normalitas .........................................................  18/29 

6. Output SPSS Hasil Uji Multikolinearitas ...............................................  19/29 

7. Output SPSS Hasil Uji Heteroskedastisitas ............................................  19/29 

8. Output SPSS Hasil Uji Autokorelasi ......................................................  20/29 

9. Output SPSS Hasil Analisis Statistik Deskriptif .....................................  20/29 

10. Output SPSS Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ............................  20/29 

11. Output SPSS Hasil Analisis Korelasi .....................................................  21/29 

12. Output SPSS Hasil Koefisien Determinasi (R
2
) .....................................  21/29 

13. Output SPSS Hasil Uji Hipotesis ............................................................  22/29 

14. Daftar Nilai r-tabel ..................................................................................  23/29 

15. Daftar Nilai t-tabel ..................................................................................  24/29 

16. Daftar Nilai f-tabel ..................................................................................  25/29 

17. Surat Tugas .............................................................................................  26/29 

18. Catatan Konsultasi Skripsi Pembimbing I ..............................................  27/29 

19. Catatan Konsultasi Skripsi Pembimbing II .............................................  28/29 

20. Daftar Riwayat Hidup .............................................................................  29/29 

Pengaruh  Citra Merek..., Isnie Alita Ratri, FEB Uhamka, 2020.



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

„Teknologi”yang”semakin”maju akan membawa efek transformasi bagi 

kehidupan setiap individu. Setiap manusia dituntut dalam memajukan 

perkembangan teknologi informasi dari berbagai aspek kehidupannya, seperti 

aspek kehidupan pada kemanan, budaya, sosial pertahanan dan lainnya. 

Munculnya internet dapat memudahkan manusia untuk memenuhi kebutuhannya 

masing-masing. Selain itu, manfaat internet juga digunakan untuk mengisi waktu 

luang, seperti berinteraksi antar individu maupun kelompok dengan menggunakan 

media sosial yang sebagai fasilitas publisitas untuk perusahaan, serta mempunyai 

dampak yang besar pada progres bisnisnya, terutama pada bidang usaha yang 

bergerak dibidang industri e-commerce. Kegiatan yang dilakukan oleh kedua 

belah pihak baik yang menjual maupun membeli suatu barang ataupun jasa yang 

dilakukan secara online disebut e-commerce. Sama halnya dari segi kehidupan 

dari segi ekonomi maupun bisnis yang tidak bisa terikat dari majunya teknologi 

informasi dan komunikasi, seperti dari kegiatan transaksi online. 

Media yang berbasis online berorientasi pada mobilitas teknologi yang 

semakin maju dengan berkembangnya internet itu sendiri secara cepat. Dengan 

adanya internet konsumen memiliki keterbatasan pada waktu dan kemudahan 

yang dinikmati dalam mencari sebuah informasi mengenai produk maupun jasa. 

Salah satu yang dilakukan oleh masyarakat dengan adanya jual beli online, yaitu 
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melakukan pembelian jual beli tiket melalui online sudah menjadi pilihan 

pada penggunanya karena dinilai menjadi efisien. Dengan adanya web (internet) 

pembelian tiket pesawat dan pemesanan kamar hotel secara pnline menjadikan 

opsi yang tepat dalam melakukan pemesanan, karena web (internet) dikategorikan 

sebagai entitas yang terkini. 

Lalu pengguna internet di Indonesia setiap tahunnya meningkat. Berikut ini 

adalah gambaran di Indonesia yang memakai web. 

Gambar 1 

Pengguna Internet di Indonesia 

 

Sumber : Statista (2019) 

Berdasarkan gambar diatas menerangkan bahwa besarnya pemakai web  

(internet) di Indonesia tahun 2017 hingga 2023 mengalami peningkatan. Pada 

tahun 2017, terdapat 84 juta orang yang mengakses web (internet) di Indonesia. 

Angka ini diproyeksi akan tumbuh menjadi 150 juta pada tahun 2023. Lebih dari 

104 juta pemakai internet di Indonesia sebagai salah satu pasar online terbanyak 

di dunia.  

Salah satunya adalah jasa pelayanan pembelian tiket transportasi dan hotel. 

Kini banyak situs online yang memasarkan beragam penyajian jasa pemasaran 
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tiket transportasi dan kamar hotel, sehingga memudahkan para konsumen untuk 

mendapatkan tiket tersebut tanpa harus pesan hotel atau pesawat ditempat agar 

lebih efisien, seperti : Traveloka.com, Tiket.com dan situs lainnya yang sejenis, 

dari situs online menjadikan Travaleoka sebagai situs online yang paling 

disenangi dan dikunjungi oleh konsumen. PT. Trinusa Travelindo dibangun oleh 

Albert Zhang, Derianto Kusuma dan Ferry Unardi di bulan Maret tahun 2012 

adalah salah satu perusahaan yang menyajikan suatu pelayanan pemesanan pada 

tiket pesawat dan hotel secara online. 

Bertepatan dengan berjalanya waktu dengan teknologi yang berkembang 

semakin pesat, walaupun awalnya beroperasi dengan rasio bisnis yang kecil 

sebagai pencari mesin tiket transportasi dan reservasi hotel yang dibutuhkan oleh 

konsumen, kini PT. Trinusa Travelindo berhasil memiliki banyak konsumen 

dengan waktu yang singkat. Setiap konsumen memiliki penilaian yang berbeda 

terhadap kualitas web yang diberikan oleh PT. Trinusa Travelindo. Banyak sekali 

perusahaan yang mendirikan fasilitator layanan jasa dalam melakukan pembelian 

tiket transportasi dan hotel yang berbasis online sehingga Traveloka milik PT. 

Trinusa Travelindo memiliki saingan yang kuat seperti Trivago N.V. dan pesaing 

lainnya. Oleh sebab itu, PT. Trinusa Travelindo memberikan yang terbaik kepada 

konsumen dengan memberikan kepuasan terhadap jasa penyedia layanan 

pemesanan tiket pesawat dan hotel mereka.  

Fokus pada penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Banyak sekali pesaing 

yang mengembangkan e-commerce, seperti Pegi-Pegi, dan pesaing lainnya. Oleh 

karena itu, pelayanan yang diberikan pada PT. Trinusa Travelindo dapat 
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memberikan kepuasan terhadap konsumen, seperti : (1) Tampilan Baru, PT. 

Trinusa Travelindo memberikan fitur layanan yang terdiri dari 6 (enam) fitur 

unggulan, dimana para konsumen dimudahkan untuk melakukan proses booking 

dapat lebih cepat, 2) Harga Alert, yaitu fitur terbaru dari PT. Trinusa Travelindo 

yang dapat ditemukan di Traveloka App versi 2.5 ke atas untuk Android dan 

iOS. Fitur ini bisa membantu kita dalam perjalanan menggunakan pesawat 

terbang dengan harga murah sesuai tanggal keberangkatan, serta tujuan yang 

diinginkan, (3) Kemudahan dalam Pembayaran, yang ditawarkan oleh Pihak PT. 

Trinusa Travelindo dalam melakukan pembayaran pemesanan dapat melalui 

berbagai cara, seperti : melalui ATM dari berbagai bank, Kartu Kredit, dan 

sebagainya, (4) PT. Trinusa Travelindo memberikan cicilan tanpa bunga untuk 

para konsumennya yang menggunakan kartu kredit, (5) PT. Trinusa Travelindo 

menjamin mendapatkan harga termurah setiap harinya, jika konsumen 

menemukan harga lebih murah di situs lainnya, (6) Menjamin Keamanan dalam 

bertransaksi PT. Trinusa Travelindo menjanjikan keamanan kepada para 

konsumen dengan semua kerahasian konsumen, dimana Pihak PT. Trinusa 

Travelindo akan mengirimkan konfirmasi pemesanan dalam bentuk instan seperti 

e-tiket yang akan dikirimkan melalui email kepada konsumen yang sudah 

dicantumkan dalam form pembelian (blog.traveloka.com, 2017).  
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Salah satu aspek yang menentukan kepuasan konsumen adalah citra merek. 

Diketahui dari beberapa teori dan penelitian terdahulu bahwa citra merek 

mempresentasikan totalitas mengenai pandangan pada merek dan dibuat untuk 

memperoleh penjelasan serta pengetahuan masa lampau pada merek tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller (2009:403) Pemahaman serta kepercayaan digunakan 

bagi pemakai, sesuai dengan gambaran yang berhubungan dengan ingatan 

konsumen, dimana konsumen akan selalu mengingat ketika slogan yang diberikan 

kepada konsumen dan tersimpan dibenak konsumen atau bisa disebut dengan citra 

merek, kemudian Menurut Tjiptono (2015:49) Citra Merek ialah gambaran 

hubungan serta kepercayaan konsumen pada merek tersebut. Lalu penelitian yang 

dilakukan oleh Ezgi Erkmen dan Murat Hancer (2019) yang menunjukkan bahwa 

hanya kualitas layanan dan pelanggan lain yang memainkan peran penting dalam 

membentuk citra merek diingatan para tamu restoran. Penelitian selanjutnya 

dilakukan oleh Rita Martenson (2007) menunjukkan bahwa yang paling penting 

dalam kepuasan konsumen adalah toko sebagai pengecer merek yang harus pandai 

dibidag ritel. Pelanggan akan merasa puas ketika didalam toko tersebut rapi, 

menyenangkan, serta mengerti kebutuhan konsumen. Hanya pada segmen 

konsumen tertentu saja yang tertarik. Jika konsumen puas pada toko tersebut, 

maka konsumen akan setia pada toko tersebut. 

Aspek lain yang juga mempengaruhi atau menentukan kepuasan konsumen 

adalah kualitas pelayanan. Dibawah ini merupakan penilaian konsumen pada PT. 

Trinusa Travelindo, sebagai berikut :  
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Gambar 2 

Feefo 

 

 Sumber : Feefo 

Feefo menghimpun 393 testimoni yang diberikan oleh konsumen pada PT. 

Trinusa Travelindo, dimana testimoni tersebut didapatkan dari konsumen yang 

menggunakan PT. Trinusa Travelindo. Beberapa dari testimoni konsumen 

memberikan komentar buruk mengenai kecewa terhadap pelayanan dan informasi 

dari PT. Trinusa Travelindo yang dapat diambil kesimpulan bahwa kurangnya 

respon dalam membantu konsumen ketika terdapat keluhan, kesulitan dalam 

melakukan refund dan reschedule, pembayaran yang belum dikonfirmasi, serta 

informasi tiket maupun hotel sering berubah  (Fefoo.com, 2019). 

Dari berbagai uraian latar belakang tersebut, bahwa penulis terdorong 

melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas 

Pelayanan Elektronik Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Trinusa 

Travelindo”. 

1.2 „Permasalahan‟ 

1.2.1 ‘Identifikasi Masalah’ 

„Dari latar belakang masalah” diatas, maka‟penulis bisa mengidentifikasi 

beberapa permasalahan, seperti :‟ 
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1. „Apakah‟ „ada‟ „pengaruh‟ Citra Merek „terhadap‟ Kepuasan Konsumen pada  

 PT. Trinusa Travelindo?‟ 

2. „Apakah‟ „ada‟ „pengaruh‟ Kualitas Pelayanan Elektronik „terhadap‟ Kepuasan 

 Konsumen „pada‟ PT. Trinusa Travelindo?‟ 

3. „Apakah‟ „ada‟ „pengaruh‟ Citra Merek „dan‟ Kualitas Pelayanan Elektronik 

terhadap Kepuasan Konsumen „pada‟ PT. Trinusa Travelindo?‟ 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

„Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan 

diatas, maka masalah dalam penelitian ini hanya membahas “Terdapat masalah 

adanya 2 variabel bebas dan variabel terikat yaitu citra merek pada variabel bebas 

(X1), kualitas pelayanan elektronik pada variabel bebas (X2) dan kepuasan 

konsumen pada variabel terikat (Y) dengan objek penelitiannya di PT. Trinusa 

Travelindo”. 

1.2.3 ‘Perumusan Masalah’ 

„Berdasarkan‟ „latar‟ ‟belakang,‟ identifikasi „masalah‟ serta „pembatasan‟ 

„masalah‟”‟diatas.‟”‟Maka‟ ‟penulis‟ dapat ‟merumuskan‟ permasalahan‟”didalam 

„penelitian‟ „ini‟ „adalah‟ “Apakah terdapat Pengaruh Citra Merek dan Kualitas 

Pelayanan Elektronik Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Trinusa 

Travelindo”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari identifikasi masalah diatas, bahwa tujuan diadakan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 
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1.  Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen pada 

PT. Trinusa Travelindo. 

2. „Untuk‟„mengetahui‟ „pengaruh‟ Kualitas Pelayanan Elektronik pada Kepuasan 

Konsumen „pada‟ PT. Trinusa Travelindo. 

3. „Untuk‟ „mengetahui‟„pengaruh‟ Citra Merek „dan‟ Kualitas Pelayanan 

Elektronik pada „Kepuasan‟ Konsumen pada PT. Trinusa Travelindo.‟ 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Dapat melakukan jalannya pengkajian dan pengetahuan pada peneliti didalam 

aspek manajemen dan bisa dipakai sebagai salah satu refernsi bagi masyarakat 

yang akan melakukan penelitian berikutnya dengan memanfaatkan atau 

memperbanyak variabel lainnya dengan tujuan agar mendalami penelitian. 

2. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diminta agar bisa dipergunakan menjadi basis penilaian 

tentang citra merek dan kualitas pelayanan elektronik sehingga konsumen 

dapat selalu menggunakan jasa yang telah ditawarkan oleh perusahaan. 

3. Bagi dunia akademik 

Hasil penelitian ini dimaksud bisa sebagai bahan bacaan yang meningkatkan 

rekognisi, pengetahuan, dan penjelasan perihal penetapan citra merek yang 

bagus dan memberikan kualitas pelayanan yang mahir sebagai penunjang 

dalam meningkatkan penjualan.  
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