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ABSTRAK

Nurul Hidayati (1502025198)

PENGARUH KUALITAS WEBSITE DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PT. MALIKA WISATA

UTAMA TANGERANG.

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

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

Kata Kunci : Kualitas Website, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen pada PT. Malika wisata utama Tangerang.

Variabel yang diteliti adalah kualitas website, kualitas pelayanan, dan
kepuasan konsumen. Metode pengambilan data yang digunakan adalah metode
survey. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Malika wisata utama
Tangerang yang berjumlah 145 orang pada bulan Juni 2019. Penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan signifikan alpha 0,05.

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan teknik pengumpulan
data berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada konsumen PT. Malika
wisata utama Tangerang dan diukur menggunakan skala likert. Variabel yang
diteliti adalah kualitas website dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen
dan kepuasan kosnumen sebagai variabel dependen. Sampel yang diambil
sebanyak 106 responden dengan teknik pengambilan non probability sampling.
Teknik pengolahan dengan menggunakan bantuan software SPSS (Statistical
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Product and Service Solutions) versi 20 dan analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis statistik deskriptif, analisis
regresi linier berganda, uji asumsi Kklasik, analisis koefisien korelasi, analisis koefisien
determinasi dan uji hipotesis. Model regresi linier berganda yang diperoleh yaitu Y =
19.885 + 0,325 X 1 + 0,258 X 2 + e, hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa
residual berdistribusi normal, tidak terjadi multikolinearitas, tidak terjadi autokorelasi
dan tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil analisis koefisien korelasi berganda antara
variabel kualitas website dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan kosnumen sebesar
0,496, yang berarti terdapat hubungan sedang. Hasil penelitian secara parsial

menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas website

terhadap kepuasan kosnumen dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thjtung >

ttabel atau (4,761 > 1,98326). Sedangkan

variabel kualitas pelayanan ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen dengan nilai signifikansi 0,003 < 0,05 dan nilai thjtung > ttabel atau (3,0391

> 1,98326). Secara simultan kualitas website, dan kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000

< 0,05 dan nilai fhijtung > frapel atau 16,788 > 3,09.
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ABSTRAK

Nurul Hidayati (1502025198)

THE EFFECT OF WEBSITE QUALITY AND SERVICE QUALITY ON

CONSUMER SATISFACTION.

This Thesis of Bachelor Degree Program. Mangement Major. Faculty of
Economics and Business University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019.

Jakarta.

Keywoods : website quality, service quality, and consumer satisfaction.

This study aims to determine and analyze the factors that influence consumer

satisfaction on PT. Malika wisata utama Tangerang.

The variables studied were website quality, service quality, and customer
satisfaction. The data collection method used is a survey method. The population
in this study are consumers of PT. Malika wisata utama Tangerang, amounting to
145 people in July 2019. This study uses multiple linear regression analysis with a

significance alpha of 0.05.

This study uses a survey method with data collection techniques in the form of
questionnaires conducted to consumers PT. Malika wisata utama Tangerang and is
measured using a Likert scale. The variables studied were website quality and
service quality as independent variables and customer satisfaction as the dependent
variable. Samples taken as many as 106 respondents with non-probability
sampling techniques. Processing techniques using SPSS software (Statistical
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Product and Service Solutions) version 20 and data analysis used in this study are
the validity test, reliability test, descriptive statistical analysis, multiple linear
regression analysis, classic assumption test, correlation coefficient analysis,
coefficient analysis hypothesis determination and test. The multiple linear
regression model obtained is Y = 19.885 + 0.325 X 1 + 0.258 X 2 + e, the results
of the classic assumption test show that residuals are normally distributed,
multicollinearity does not occur, autocorrelation does not occur, and
heteroscedasticity does not occur. The results of the analysis of the multiple
correlation coefficient between the variable website quality and service quality on
customer satisfaction is 0.496, which means there is a moderate relationship. The
results of the research partially showed that there was a positive and significant

influence between website quality on customer satisfaction with a significance

value of 0,000 <0.05 and tgount > tiaple OF (4.761> 1.98326). While service quality

variables have a positive and significant effect  on consumer satisfaction with a

significance value of 0.003 <0.05 and teoynt > ttaple OF (3.0391> 1.98326).

Simultaneously website quality, and service quality have a positive and significant

effect on customer satisfaction with a significance value of 0,000 <0.05 and value

fcount > ftabel or 16788> 309
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah
ketat. Persaingan ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan
kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Perusahaan harus berusaha
keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya.
Dengan memahami kebutuhan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan
masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat
menciptakan kepuasan bagi pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2001).

Pertumbuhan penyedia jasa travel haji dan umroh yang cukup pesat
memberikan semakin banyak pilihan bagi pengguna jasa travel haji dan umroh.
Konsumen pengguna jasa travel haji dan umroh dapat digolongkan dalam
konsumen yang cukup rasional. Mereka akan mempertimbangkan keputusan
memakai salah satu penyedia jasa travel haji dan umroh, melalui proses yang
biasanya diawali dari kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi, dan pengambilan
keputusan. Pertumbuhan penyedia jasa travel haji dan umroh yang semakin pesat,
mengakibatkan semakin ketatnya persaingan yang terjadi antar penyedia jasa
travel haji dan umroh. Penyedia jasa travel haji dan umroh dengan demikian harus
membuat strategi pemasaran yang menarik dan menjaga loyalitas konsumen.

Kepuasan konsumen menjadi suatu hal yang penting dalam
mempertahankan pelanggan. Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh

sebuah perusahaan pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan

1
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oleh konsumen mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat
perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk
(jasa) yang diterima dan diharapkan (Kotler, 1997). Dalam Kepuasan konsumen
ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang sesuai Kkeinginan konsumen,
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai
tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan tersebut.

Pada dasarnya untuk bisa menciptakan kepuasan bagi para konsumen,
perusahaa harus bisa menciptakan hubungan antara konsumen dengan perusahaan
agar bisa semakin harmonis, dengan cara memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk rekomendasi
dari mulut ke mulut (Word of Mouth)

Indonesia mempunyai jumlah penduduk muslim terbesar sedunia sehingga
penyelenggaraan ibadah haji telah lama menjadi bagian dari tugas negara
berdasarkan undang-undang Rl Nomor 13 tahun 2008 tentang penyelenggaraan
ibadah haji dan Peraturan Pemerintah Nomor 79 tahun 2012 tentang
penyelenggaraan ibadah haji. Penetapan kuota haji tahun ini tertuang dalam
Keputusan Menteri Agama RI Nomor 64 tahun 2014 menetapkan kuota haji
reguler 155.200 dan haji khusus 13.600, (Ampel, 2014).

Berdasarkan data dari kementrian agama "jumlah daftar tunggu haji mulai
dari 2010 sampai 2019 mencapai dari 0,02 juta sampai dengan 2,96 juta dengan
estimasi sampai 2020 mencapai 4,36 juta. (Saudi Gazette:2018). data diatas dari
tahun ke tahun jamaah haji di Indonesia mengalami peningkatkan yang sangat

signifikan, hal ini merupakan bukti nyata bahwasanya penduduk Indonesia yang
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mayoritas beragama islam tidak fokus mementingkan pada urusan duniawi, akan
tetapi juga sudah memikirkan urusan ukhrawi. banyaknya perusahaan travel haji
dan umroh yang terdaftar di Kementrian Agama RI salah satu yaitu PT Malika
Wisata Utama Tangerang, perusahaan yang bergerang di bidang jasa travel haji
dan umroh.

Seperti yang selalu diharapkan oleh PT. Malika wisata utama Tangerang,
mereka juga ingin menjadikan perusahaan mereka sebagai perusahaan yang bisa
memberikan kepuasan kepada para konsumen yang telah menggunakan jasa di
perusahaan PT. Malika wisata utama Tangerang. Berikut ini adalah tabel jumlah

jamaah PT. Malika wisata utama Tangerang tahun 2013-2017.

Jumlah Peningkatan konsumen pada
PT. Malika Wisata Utama Tangerang
30
25 ——
20 =
15 -
10 -
- ,
0 - . T T !
2014 2015 2016 2017 2018

Sumber : PT. Malika Wisata Utama Tangerang

Gambar 1
Jumlah jamaah tahun 2013 - 2017
PT. Malika Wisata Utama Tangerang
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Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa minat masyarakat untuk
melaksanakan ibadah umrah di PT. Malika wisata utama mengalami peningkatan
mulai dari 2014-2018.

Seiring dengan bertumbuhnya internet di Indonesia, maka semakin tinggi
pula tingkat ketergantungan manusia pada internet dalam menjalankan aktifitas
mereka sehari-hari. Internet dianggap sebagai sarana yang mampu menunjang
manusia untuk memenuhi hampir seluruh kebutuhan mereka dengan cepat, praktis
dan hemat tenaga. Banyak aspek yang terpengaruh dan berubah sejak
ditemukannya internet, baik itu aspek sosial maupun ekonomi (Nabilah 2018).

Pada dasarnya, kepuasan atau ketidakpuasan pengguna merupakan
perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Dalam penelitian ini,
peneliti mencoba mengukur seberapa jauh tingkat kepuasan pengguna didasarkan
pada indikator kualitas website pada PT. Malika (Supranto 1997). Berikut
tampilan grafik jumlah pengunjung situs website PT. Malika Wisata Utama

Tangerang yang mengalami peningkatan dari tahun 2014 sampai 2018.

Grafik Tingkat Penggunaan Website Pada
PT. Malika Wisata Utama Tangerang
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Sumber : PT. Malika Wisata Utama Tangerang
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Gambar 2
Tingkat Pengunjung Website pada tahun 2013 - 2017
PT. Malika Wisata Utama Tangerang

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa minat pengunjung situs di
website PT. Malika Wisata Utama Tangerang mengalami peningkatan mulai dari
2014-2018.

Begitu juga dengan kualitas pelayanan menjadi variabel kunci strategi
dalam upaya organisasi untuk mencapai kepuasan dan hubungan jangka panjang
dengan pelanggan dan juga menarik pelanggan baru (Sanusi 2016:13) Untuk
mencapai tujuan tersebut organisasi seharusnya memperhatikan tindakan pekerja
dan membekali pekerjanya dengan pengetahuan yang cukup tentang strategi
pelayanan yang baik, apabila hal ini diabaikan maka pelanggan akan mengalami
kekecewaan karena komunikasi yang buruk. Lima dimensi pokok yang berkaitan
dengan kualitas jasa, yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati. Penting bagi suatu perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspek
bukti langsung yang paling tepat, yaitu masih memberikan kesan yang positif
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, tetapi tidak menyebabkan harapan
pelanggan yang terlalu tinggi. Atributnya meliputi mulai dari fasilitas fisik,
peralatan, penampilan karyawan, dan materi promosi. Dibandingkan dengan
empat dimensi lainnya, dimensi keandalan sering dipersepsikan paling penting
bagi pelanggan dan berbagai industri jasa.

Untuk memperkuat penelitian ini, penulis merujuk beberapa penelitian
terdahulu yang menyatakan bahwa dari ke dua variabel yaitu kualitas website, dan

kepuasan konsumen masing-masing memiliki pengaruh secara positif dan
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signifikan terhadap kepuasan konsumen. Seperti halnya penelitian yang dilakukan
oleh Wiludjeng (2015); Iswara (2015); Hendradi (2017); Nugroho (2018); Budi
(2011); Adinata (2015); Nugroho (2016); Nofirman, Jalinus, Irfan (2019);
Ardiansyah (2018); Kurniawati (2018); dan yang terakhir penelitian dari Muhsin
(2017).

Dari penelitian terdahulu mereka menyatakan bahwa dari kedua variabel
yaitu kualitas website, dan kepuasan konsumen masing-masing memiliki pengaruh
positif dan signifikan baik secara parsial maupun secara simultan terhadap
kepuasan konsumen

Lain halnya dengan penelitian yang dibuat oleh Astuti (2016); dan yang
terakhir Anggraini (2018);

Dari penelitian terdahulu mereka menyatakan bahwa dari kedua variabel
yaitu kualitas website, dan kepuasan konsumen masing-masing memiliki pengaruh
negatif dan tidak signifikan baik secara parsial maupun secara simultan terhadap
kepuasan konsumen.

Beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa dari ke dua
variabel vyaitu kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen masing-masing
memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Seperti halnya penelitian yang dilakukan oleh Pratiwi (2018); Mugiono (2010);
Elfian (2014); Yuniar (2010); Caesar (2015); Atiyah (2017); dan yang terakhir
octavis (2015).

Dari penelitian terdahulu mereka menyatakan bahwa dari kedua variabel

yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen masing-masing memiliki
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pengaruh positif dan signifikan baik secara parsial maupun secara simultan
terhadap kepuasan konsumen.

Lain halnya dengan penelitian yang dibuat oleh Saputra (2017); dan yang
terakhir Arifitama (2016), dari penelitian terdahulu mereka menyatakan bahwa
dari kedua variabel yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen masing-
masing memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan baik secara parsial maupun
secara simultan terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian terdahulu yang diuraikan diatas menunjukkan hasil yang tidak
konsisiten, maka dari itu penulis ingin mengkajinya lebih lanjut untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh Kualitas Website dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen. Maka dalam penelitian ini penulis mengambil judul
“Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama Tangerang”.

1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, penulis
memperoleh beberapa identifikasi masalah penelitian :

1. Apakah ada Pengaruh Kualitas Website Terhadap Kepuasan Konsumen ?
2. Apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen ?
3. Apakah ada Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen ?
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1.2.2 Pembatasan Masalah
Untuk memfokuskan penelitian agar masalah yang diteliti memiliki ruang
lingkup dan arah yang jelas maka penulis memberi batasan masalah yang akan
dibahas yaitu Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama Tangerang 2013 -2017.
1.2.3 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, maka pokok permasalahan yang
akan dibahas dalam penelitian ini yaitu Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama
Tangerang 2013 -2017.
1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Website Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
PT. Malika Wisata Utama Tangerang ?
2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
PT. Malika Wisata Utama Tangerang ?
3. Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama Tangerang ?
1.3 Tujuan
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Website Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama Tangerang
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama Tangerang
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Website dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Malika Wisata Utama
Tangerang

1.4 Manfaat

1. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana
Ekonomi dan untuk mengembangkan wawasan dan pengetahuan yang telah
diberikan selama proses perkuliahan agar bisa diterapkan di masa yang akan
datang

2. Bagi Perusahaan
Memberikan masukan pada PT. Malika Wisata Utama untuk meningkatka
kualitas pelayanan dan penetapan harga sesuai keinginan konsumen dalam
menciptakan kepuasan para konsumennya.

3. Bagi Akademik
Penelitian ini dapat sebagai rekondasi materi dalam pengembangan ilmu
pengetahuan saat proses perkuliahan dan sumber informasi untuk peneliti

selanjutnya dengan objek penelitian yang sejenis.
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