BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada

bab sebelumnya, kesimpulan yang dapat di tarik adalah sebagai berikut :

5.1.1 Berdasarkan Hasil Uji Hipotesis

1.

2
3.
4

10.

11.

12.

13.

Efisiensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Elektronik.

. Privasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Elektronik.

Ketersediaan Sistem tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Elektronik

. Efisiensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan

Elekteronik

Privasi berpengaruh berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keprecayaan Elektronik

Ketersediaan Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Elektronik

Kepercayaan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Elektronik

Kepercayaan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Elektronik

Kepuasan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Elektronik

Kepercayaan Elektronik memediasi hubungan antara Kualitas Layanan
Elektronik (dimensi Efisiensi) terhadap Kepuasan Elektronik

Kepercayaan Elektronik memediasi hubungan antara Kualitas Layanan
Elektronik (dimensi Privasi) terhadap Kepuasan Elektronik

Kepercayaan Elektronik memediasi hubungan antara Kualitas Layanan
Elektronik (dimensi Ketersediaan Sistem) terhadap Kepuasan Elektronik
Kepuasan Elektronik memediasi hubungan antara Kepercayaan Elektronik

terhadap Loyalitas Elektronik
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5.2 Implikasi Manajerial

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan elektronik

terhadap loyalitas elektronik, dengan kepercayaan elektronik dan kepuasan

elektronik sebagai faktor mediasi yang berfokus khusus pada Traveloka.

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut, beberapa implikasi manajerial

yang dapat diterapkan adalah:

1. Pengembangan Aplikasi yang Lebih Responsif
Traveloka harus memprioritaskan pengembangan aplikasi yang lebih responsif
dengan mengurangi waktu pemuatan dan meningkatkan kinerja keseluruhan.
Ini dapat dilakukan dengan mengoptimalkan kode, mengurangi beban
halaman, dan memperbarui infrastruktur backend. Selain itu, pengadopsian
desain antarmuka pengguna yang lebih intuitif juga penting untuk memastikan
navigasi yang mudah dan pengalaman pengguna yang lebih menyenangkan.
Traveloka juga perlu melakukan uji coba pengguna secara teratur untuk
mengidentifikasi masalah dan meningkatkan kualitas aplikasi berdasarkan
umpan balik pengguna. Dengan mengembangkan aplikasi yang lebih responsif
yang merupakan bagian dari efisiensi akan berdampak pada peningkatan
kepercayaan elektronik dan pada gilirannya juga akan menigkatkan kepuasan
pelanggan Traveloka.

2. Penguatan Sistem Keamanan
Perlindungan data pelanggan adalah prioritas utama. Oleh Kkarena itu,
Traveloka harus menginvestasikan dalam teknologi keamanan terbaru dan
melaksanakan praktik terbaik dalam penanganan data sensitif. Audit keamanan
reguler dan pengujian penetrasi akan membantu mengidentifikasi dan
mengatasi kerentanan keamanan. Selain itu, pelatihan rutin kepada karyawan
tentang praktik keamanan informasi dan penanganan data sensitif akan
membantu memastikan kesadaran dan kepatuhan yang tepat. Dengan
mengembangkan sistem keamanan yang merupakan bagian dari privasi akan
berdampak pada peningkatan kepercayaan elektronik dan pada gilirannya juga

akan menigkatkan kepuasan pelanggan traveloka.
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3. Perbaikan Layanan Pelanggan
Traveloka harus memperluas jam operasional layanan pelanggan untuk
memberikan dukungan yang lebih luas kepada pelanggan, terutama di tengah-
tengah situasi darurat atau masalah teknis. Ini akan memastikan bahwa
pelanggan merasa didukung dan dihargai. Selain itu, Traveloka perlu
meningkatkan ketersediaan sistemnya dengan menginvestasikan dalam
infrastruktur IT yang lebih tangguh. Ini mencakup meningkatkan kapasitas
server dan memperkenalkan sistem pemantauan real-time untuk mendeteksi
dan mengatasi gangguan secepat mungkin. Dengan mengembangkan
ketersediaan sistem real-time akan berdampak pada peningkatan kepercayaan
elektronik dan pada gilirannya juga akan menigkatkan kepuasan pelanggan
traveloka.
4. Pemantauan dan Umpan Balik Pelanggan yang Terus-Menerus:

Traveloka harus melaksanakan sistem pemantauan yang canggih untuk
memantau kualitas layanan secara real-time. Data umpan balik pelanggan
harus dianalisis secara teratur untuk mengidentifikasi tren dan area untuk
perbaikan. Selain itu, Traveloka harus memberikan saluran umpan balik yang
mudah diakses bagi pelanggan dan merespons umpan balik mereka dengan
cepat dan efektif. Dengan cara ini, Traveloka dapat memastikan bahwa
perbaikan dan peningkatan berkelanjutan dilakukan berdasarkan kebutuhan
dan preferensi pelanggan. Dengan pemantauan dan umpan balik pelanggan
yang terus dilakukan akan berdampak pada kepuasan pelanggan traveloka yang

pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya memfokuskan pada Traveloka dalam konteks pemesanan
hotel. Hal ini dapat membatasi generalisasi temuan terhadap platform lain atau
jenis layanan lain yang ditawarkan oleh Traveloka, seperti pemesanan tiket
pesawat atau kegiatan wisata lainnya.

2. Variabel yang digunakan untuk menilai pengaruh terhadap loyalitas terbatas

pada kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan. Penelitian selanjutnya
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dapat mempertimbangkan untuk memasukkan variabel lain yang juga dapat
memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti harga, promosi, atau pengalaman
pengguna.

3. Meskipun nilai Average Variance Extracted (AVE) telah melebihi ambang
batas 0.5, nilai tersebut masih mendekati ambang batas tersebut. Ini
menunjukkan bahwa ada sedikit ketidakpastian dalam validitas konstruk yang
digunakan dalam penelitian ini. Oleh karena itu, perlu dipertimbangkan untuk
mengonfirmasi validitas konstruk yang lebih tinggi melalui penggunaan teknik

statistik yang lebih canggih atau melalui pengumpulan data tambahan.

5.4 Saran

1. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian lintas-
platform atau lintas-jenis layanan di dalam Traveloka, seperti tiket pesawat,
penginapan, dan kegiatan wisata. Ini akan memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif tentang faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan di
berbagai konteks layanan.

2. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat memperluas model penelitian
dengan memasukkan variabel tambahan yang dapat memengaruhi loyalitas
pelanggan, seperti harga, promosi, kualitas produk, atau pengalaman
pengguna. Hal ini akan memberikan pemahaman yang lebih holistik tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di Traveloka.

3. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan pembentukan dimensi
yang tepat untuk setiap variabel laten agar dapat mengukur variabel tersebut
secara valid. Selain itu, peneliti selanjutnya diharakan dapat melakukan
pengumpulan data tambahan dari sumber yang berbeda atau menggunakan
metode yang berbeda untuk memverifikasi temuan penelitian. Ini dapat
mencakup wawancara dengan pelanggan, survei ulang dengan pertanyaan yang

direvisi, atau analisis data sekunder dari sumber yang berbeda.
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN
Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Loyalitas Elektronik Dengan

Kepercayaan Elektronik dan Kepuasan Elektronik sebagai Mediasi

Pertanyaan Filter
Apakah Anda pernah booking hotel menggunakan traveloka dalam 1 tahun
terakhir?

= Ya

» Tidak

Profil Responden
Jenis Kelamin
= Laki-laki
= Perempuan
Umur
= Generasi X (48-59 tahun)
= Generasi Milenial (30-47 tahun)
= Generasi Z (14-29 tahun)
Berapa kali Anda pernah booking hotel menggunakan Traveloka?
= 1-3kali
= 4-6 kali
= >6kali
Berapa biaya rata-rata yang Anda keluarkan untuk booking hotel melalui
Traveloka?
= Kurang dari Rp 500.000
= Rp 500.000 - Rp 2.000.000
= Lebih dari Rp 2.000.000

93



Lampiran 2 Draft Kuesioner

Bagian 1 Efisiensi

Alternatif Jawaban
No Pertanyaan STS| TS N S | SS
1. Informasi di situs pemesanan hotel
melalui Traveloka sudah relevan. (terkait
ketersediaan kamar, harga, fasilitas hotel
sesuai dengan kondisi aktual yang terjadi)
2. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
terstruktur dengan baik. (tata letak, menu,
dan fitur pencarian yang mudah dipahami)
3. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
mudah digunakan.
4. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
memungkinkan  saya menyelesaikan
transaksi dengan cepat.
Bagian 2 Privasi
Alternatif Jawaban
No Pertanyaan STSTTs T N TS [ sS
1. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
memiliki fitur keamanan yang memadai.
2. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
tidak membagikan informasi pribadi ke
situs lain.
3. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka

melindungi informasi pribadi dari akses

yang tidak sah.
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No

Pertanyaan

Alternatif Jawaban

STS| TS | N | S | SS
4. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
melindungi informasi mengenai transaksi
saya.
Bagian 3 Ketersediaan Sistem
Alternatif Jawaban
No Pertanyaan STS| TS N S | SS
1. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
selalu tersedia.
2. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
diluncurkan dan beroperasi dengan lancar
3. Situs pemesanan hotel melalui Traveloka
tidak mengalami masalah atau gangguan.
4, Halaman pada pemesanan hotel online
melalui Traveloka berjalan lancar setelah
saya memasukkan informasi penawaran
saya. (contoh : memasukan tanggal check-
in & check-out ; kota, tujuan, atau nama
hotel).
Bagian 4 Kepuasan Elektronik
Alternatif Jawaban
No Pertanyaan STS| TS | N S | SS
1. Saya puas dengan  pengalaman

menggunakan situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.
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Alternatif Jawaban

No Pertanyaan STS| TS N S | SS
2. Saya cukup senang dengan pengalaman

menggunakan situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.
3. Saya sangat senang dengan pengalaman

menggunakan situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.
4. Saya merasa ketika menggunakan situs

pemesanan hotel melalui traveloka itu

baik.

Bagian 5 Kepercayaan Elektronik
Alternatif Jawaban

No Pertanyaan STS| TS N S | SS
1. Saya mempercayai situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.
2. Saya yakin dengan situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.
3. Saya percaya pada situs pemesanan hotel

melalui Traveloka.

Bagian 6 Loyalitas Elektronik
Alternatif Jawaban

No Pertanyaan STS| TS | N S | SS
1. Saya akan merekomendasikan situs

pemesanan hotel melalui Traveloka
kepada seseorang yang meminta saran

saya.
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Alternatif Jawaban

situs pemesanan hotel melalui Traveloka.

No Pertanyaan STS| TS | N S | SS
2. Saya menyampaikan hal-hal positif
tentang situs pemesanan hotel melalui
Traveloka.
3. Saya berniat untuk terus melakukan
pembelian dari situs pemesanan hotel
melalui Traveloka.
4. Saya akan terus melakukan pembelian dari
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Lampiran 3 Kuesioner Daring (Google Form)

><

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-
Loyalty dengan E-Trust dan E-Satisfaction
Sebagai Variable Mediasi Pada Situs

B4 U e

Hallo ¢

Perkenalkan Saya Cindy Elviana, mahasiswa Program Studi Manajemen, FBE UAJY. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk skripsi dengan judul, "Pengaruh E-Service Quality terhadap E- Loynny dengan E-
Trust dan E-Satisfaction Sebagai Variable Mediasi Pada Situs P Hotel Melalui Ti

Oleh karena itu, saya membutuhkan bantuan Anda untuk bersedia mengisi kuesioner ini. Data yang Anda
berikan hanya digunakan sebagai kebutuhan penelitian dan akan dijaga kerahasiannya. Saya harap Anda dapat
mengisi kuesioner dengan sejujur-jujurnya. Terima Kasih, God Bless You Always @e”

*

Apakah Anda pernah booking hotel menggunakan traveloka dalam 1 tahun terakhir?

Ya

() Tidak

s

Profile

»<

Deskripsi (opsional)

Jenis Kelamin *

Laki-laki

Perempuan

Umur *
Generasi X (48-59 tahun)
Generasi Milenial (30-47 tahun)

Generasi Z (14-29 tahun)

98



Berapa kali Anda pernah booking hotel menggunakan Traveloka?

) 1-3kali

() 46kali

) >6kali

alui Traveloka?

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*

Situs pemesanan hotel melalui Traveloka memungkinkan saya menyelesaikan transaksi
dengan cepat.

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O @) O O Sangat Setuju
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E-service quality (privacy dimension)

><

Deskripsi (opsional)

Situs pemesanan hotel melalui Traveloka memiliki fitur keamanan yang memadai. *

E-service quality (system availability

Deskripsi (opsional)

Situs hotel melalui Ti

P

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Situs p hotel melalui Traveloka diluncurkan dan beroperasi dengan lancar *
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

100



Situs pemesanan hotel melalui Traveloka tidak mengalami masalah atau gangguan. *
1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O @] O Sangat Tidak Setuju

Halaman pada pemesanan hotel online me [raveloka berjalan lancar setelah saya *
memasukkan informasi penawar: kan tanggal check-in & check-out ;
kota, tujuan, atau nama hot

Saya cukup senang dengan pengalaman m
aveloka.

Saya sangat senang dengan pengala an situs pemesanan hotel melalui
Traveloka.

1 ) 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya merasa ketika menggunakan situs pemesanan hotel melalui traveloka itu baik. *
1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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E-trust

><

Deskripsi (opsional)

Saya mempercayai situs pemesanan hotel melalui Traveloka. *
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Saya berniat untuk terus melakukan pembelian dari situs pemesanan hotel melalui Traveloka. *
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