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Abstrak

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya peningkatan jumlah pengguna online telah
menyebabkan perusahaan beradaptasi dengan mengubah struktur perusahaan berdasarkan kondisi
secara online dan virtual. Dampak dari internet dan lingkungan online pada pelanggan mengarahkan
perusahaan untuk memahami pengalaman pelanggan secara online terhadap perusahaan, seperti yang
dilakukan oleh Traveloka yang lebih menekankan untuk memberikan pengalaman yang terbaik kepada
konsumen yang mengakses Traveloka melalui ponsel atau komputer mereka. Melihat keadaan dari
pengalaman pelanggan yang cukup banyak dikecewakan oleh Traveloka.com tetapi Traveloka.com tetap
berada di posisi atas search engine. Mengingat customer experience secara online adalah fitur penting
dalam menciptakan persepsi pelanggan berdasarkan produk, perusahaan, dan kualitas layanan.

Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan kausal. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen jasa reservasi tiket pesawat secara online di Travloka.com, dengan sampel
sebanyak 385 responden. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan metode kuesioner yang dibagikan kepada responden dengan menggunakan teknik
purposive sampling.

Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial menunjukkan bahwa sub variabel dalam customer
experience yaitu pragmatic experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap service quality
(0,000<0,05). Berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa sub variabel dalam
customer experience yaitu pragmatic ecxperience, usability experience, hedonic experience, dan sociability
experience berpengaruh secara signifikan terhadap service quality.

Kata kunci: Customer Experience, Service Quality
ADSTract

This research is based on the increasing number of online users that has caused the company to
adapt to the changing structure of the company based on the online and virtual conditions. The impact of the
Internet and online environment to customers led the company to understand the customer's online
experience to the company, as is done by Traveloka that more emphasis to provide the best experience to
consumers who access Traveloka via their mobile phone or computer.

This type of research in this research is descriptive and causal. The population in this research is
Traveloka’s customers with a sample of 385 respondents. The approach used in this study is a quantitative
approach using questionnaires distributed to respondents using purposive sampling technique.

Based on partial results of hypothesis testing showed that the sub variables in customer experience is
pragmatic experience a positive and significant impact on service quality (0.000 <0.05). Based on the results
of simultaneous hypothesis test showed that sub variable in that pragmatic experience customer experience,
usability experience, hedonic expeirence, and sociability experience significantly affect the service quality.
Keywords: Customer Experience, Service Quality

1. Pendahuluan
1.1 Latar Belakang
Menurut Sorooshian et al [4] meningkatnya jumlah pengguna online telah menyebabkan perusahaan

beradaptasi dengan mengubah struktur berdasarkan kondisi secara online dan virtual. Perusahaan mencoba
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untuk menemukan faktor-faktor penting yang berpotensi mempengaruhi manfaatnya berdasarkan keinginan
pelanggan. Dampak dari internet dan lingkungan online pada pelanggan mengarahkan perusahaan untuk
memahami pengalaman pelanggan secara online terhadap perusahaan, seperti yang dilakukan oleh Traveloka
yang lebih menekankan untuk memberikan pengalaman yang terbaik kepada konsumen yang mengakses
Traveloka melalui ponsel atau komputer mereka.

Pada gambar
memberikan ulasan

1 menununjukkan rate dari pelanggan Traveloka dengan jumlah 24 pelanggan yang
dari pengalaman yang telah dialami saat menggunakan Traveloka.com. 41,67% memberi

bintang 5, 33,33% memberi bintang 4, 0% memberi bintang 3, 4,17 % memberi bintang 2, dan 20,83% memberi

bintang 1.

Gambar 1 Diagram Rate Pelanggan Traveloka.com

Sumber: TrustedCompany.com
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lan dari pengalaman pelanggan yang cukup banyak dikecewakan oleh Traveloka.com
di posisi atas search engine maka penulis akan meneliti customer experience dari situs
ngingat customer experience secara online adalah fitur penting dalam menciptakan

berdasarkan produk, perusahaan, dan kualitas layanan. Karena itu penelitian ini
ahui kualitas layanan yang diberikan PT. Trinusa Travelindo melalui website

Traveloka.com de

gan memakai customer experience melalui penelitian yang berjudul PENGARUH

CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP SERVICE QUALITY (STUDI PADA KONSUMEN ONLINE

INDONESIA

.TRAVELOKA.COM 2015).

1.2 Perumusan Masalah

Pokok-pokok permasalahan yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana customer experience di Traveloka.com?
2. Bagaimana sefvice quality di Traveloka.com?
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3. Bagaimana pengaruh customer experience terhadap service quality di Traveloka.com?

2. Dasar Teori
2.1 Customer Experience
Customer Experience adalah seluruh interaksi antara pelanggan dan produk, perusahaan, atau segmen
lain dari suatu perusahaan yang memberikan reaksi (LaSalle and Britton, 2003; Shaw and lvens, 2005;
dalam Sorooshian et al) [4]. Sedangkan menurut Meyer & Scwager dalam Nirmalita [3] Customer
experience adalah respon internal dan subjektif dari konsumen, baik yang berhubungan secara langsung
maupun tidak langsung terhadap perusahaan.
2.1.1 Pragmatic Dimension
Dimensi pragmatis mengacu pada perilaku yang berorientasi tujuan dari pelanggan dan menentukan
apakah pelanggan merasakan pengalaman di komunitas online yang berguna dan layak. Akibatnya, dimensi
pragmatis akan menjadi aktivitas dasar dari pengalaman pelanggan dalam komunitas tersebut. (Nambisan
dan Watt dalam Fouladivanda et al) [1]
2.1.2 Hedonic Dimension
Dimensi hedonis berkaitan dengan nilai intrinsik yang pelanggan dapatkan dari interaksi pelayanan atau
produk online. Unsur ini menjelaskan kegembiraan pelanggan dengan hal favorit mereka seperti merek dan
produk. Interaksi dengan keterlibatan tinggi didasarkan pada tujuan yang diinginkan yang mencakup
konteks untuk menciptakan kesenangan, kebahagiaan, dan ketertarikan dan mungkin menafsirkan ke dalam
pengalaman hedonis yang positif. (Nambisan dan Watt dalam Fouladivanda et al)[1]
2.1.3 Sociability Dimension
Dimensi sosialitas disebut sebagai pengalaman sosial dimana pelanggan berinteraksi dengan produk
atau jasa online. Persepsi pelanggan berdasarkan atas seluruh produk atau jasa online yang memberikan
keramahan, keterbukaan dan kesopanan. (Nambisan dan Watt dalam Fouladivanda et al) [1]
2.1.4 Usability Dimension
Dimensi kegunaan dijelaskan sebagai pengalaman pelanggan dalam mengeksplorasi dan menggunakan
produk atau jasa online. Tingkatan yang tinggi dalam pengalaman usability atau kegunaan menentukan
kemampuan pelanggan untuk menggunakan pelayanan atau produk online dengan mudah. (Nambisan dan
Watt dalam Fouladivanda et al) [1]
2.2 Service Quality
Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Parasuraman E-Servqual
adalah suatu tingkat bagaimana sebuah website secara efektif dan efisien memfasilitasi pelanggan dalam
hal berbelanja, melakukan pembelian dan proses penyerahan dari produk dan jasa.
2.3 Customer Experience dan Service Quality
Menurut Sorooshian et al [4], pelanggan dapat mengukur pengalaman tim online perusahaan sesuali
dengan interaksi layanan yang diberikan. Pelanggan kemudian dapat membentuk ide atau pengetahuan tentang
kualitas layanan perusahaan menurut asosiasi tersebut. Secara khusus, pengalaman yang memiliki hubungan
positif dapat menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan bermanfaat bagi pelanggan. Sebaliknya,
pengalaman negatif mungkin ditafsirkan sebagai kualitas layanan yang lemah. Akibatnya, pengalaman
pelanggan online menentukan apakah pelayanan yang diberikan baik atau buruk berdasarkan pengalaman
yang telah dialami oleh pelanggan.

3. Metode Penelitian
Menurut Sanusi Desain penelitian kausalitas adalah desain penelitian yang disusun untuk meneliti
kemungkinan adanya hubungan sebab-akibat antar variabel.Penelitian ini menganalisis tentang pengaruh
pengaruh customer experience terhadap service quality (studi pada konsumen online Indonesia
www. Traveloka.com 2015) maka dari itu penulis menggunakan metode deskriptif dan kausal.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Pada penelitian ini,
karena populasi jumlahnya tidak diketahui secara pasti, sehingga untuk menentukan ukuran sampel tidak dapat
menggunakan tabel karena jumlah sampel tersebut harus dapat mewakili populasi responden yang diteliti oleh
peneliti. Sehingga diperoleh jumlah responden sebanyak 385 responden.

Teknik pengumpulan data yang dilakukan yaitu metode kuisioner (angket) dan library research (studi
kepustakaan). Penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik dan pengujian
hipotesis. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, method of
successive interval (MSI) dan analisis regresi linier berganda.
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4. Pembahasan Hasil Penelitian
4.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 1
Hasil Perhitungan Nilai Koefisien Persamaan Regresi

Coefficients®

Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients ; Sig.
Std.
B Error Beta
(Constant) 1,462 | 0,133 11,014 0,000
Pragmatic Experience(X1) | 0,311 ] 0,071 | 0,371 | 4,347 | 0,000
1 Usability Experience (X2) | 0,109 | 0,067 | 0,136 | 1,64 | 0,102
Hedonic Experience (X3) | 0,08 | 0,06 | 0,097 | 1,336 | 0,182
Sociability Experience (X4) | 0,042 | 0,067 | 0,051 | 0,638 | 0,524

a. Dependent Variable: Service Quality

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa sub variabel pragmatic experience (X;) dengan nilai 0,311 dan
nilai thiwng Sebesar 4,347 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, yang berarti terdapat pengaruh yang
signifikan antara pragmatic experience terhadap service quality. Artinya bahwa bahwa jika pragmatic
experience meningkat sebesar 1 satuan dan variabel lainnya konstan, maka service quality akan meningkat
0,311 satuan.

Sub variabel usability experience (X;) dengan nilai 0,109 dan nilai tyingSebesar 1,64 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,102 > 0,05, yang berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara usability experience
terhadap service quality. Artinya bahwa jika usability experience meningkat sebesar 1 satuan dan
variabel lainnya konstan, maka service quality akan meningkat 0,109 satuan.

Sub variabel hedonic experience (Xs) dengan nilai 0,08 dan nilai thiy,y Sebesar 1,336 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,182 > 0,05, yang berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara hedonic experienc e
terhadap service quality. Artinya bahwa jika hedonic experience meningkat sebesar 1 satuan dan variabel
lainnya konstan, maka service quality akan meningkat 0,080 satuan.

Sub variabel sociability experience (X,) dengan nilai 0,042 dan nilai tyyng Sebesar 0,638 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,524 > 0,05, yang berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara sociability
experience terhadap service quality. Artinya bahwa jika sociability experience meningkat sebesar 1 satuan dan
variabel lainnya konstan, maka service quality akan meningkat 0,042 satuan.

4.2 Analisis Koefisien Determinasi
Menurut Ghozali [2], koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan dari suatu
model dalam menerangkan variasi dalam variabel yang terikat (dependen). Dengan menggunakan aplikasi
program SPSS tersebut, didapat output hasil perhitungan koefisien determinasi sebagai berikut:
Tabel 2
Koefisien Determinasi
Model Summary

Model R R Square Adjusted R |Std. Error of the Estimate
Square
1 ,581% ,337 ,330 ,43843

a. Predictors: (Constant), SociabilityExperience, UsabilityExperience,
HedonicExperience, PragmaticExperience
Dalam tabel 2 dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,337 hasil tersebut menunjukan bahwa variabel
independen yang meliputi pragmatic experience, usability experience, hedonic experience, dan sociability
experience secara simulatan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu service quality sebesar 33,7%
dan 66,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam model ini.
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4.3 Pengujian Hipotesis
4.3.1 Uji Parsial (Uji Statistik t)

Tabel 3
Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t)
Coefficients?®

Unstandardized | Standardized

Model Coefficients Coefficients i Sig.
B Std. Beta
Error

(Constant) 1,462 | 0,133 11,014 0,000
Pragmatic Experience(X1) | 0,311 | 0,071 | 0,371 | 4,347 | 0,000
1 Usability Experience (X2) | 0,109 | 0,067 | 0136 | 164 | 0,102
Hedonic Experience (X3) | 0,08 | 006 | 0097 | 133 | 0,182
Soc'ab"'g('i;(per'ence 0,042 | 0,067 | 0,051 | 0,638 | 0,524

Berdasarkan tabel 4, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan perhitungan uji statistik t dengan menggunakan SPPS 20.0 diperoleh nilai thjyng Untuk
pragmatic experience (X;) sebesar 4,347 > 1,96, maka HO.1 ditolak artinya terdapat pengaruh yang
signifikan dari dimensi pragmatic experience terhadap service quality

2. Berdasarkan perhitungan uji statistik t dengan menggunakan SPPS 20.0 diperoleh nilai thiyng Uuntuk
usability experience (X, )sebesar 1,64 < 1,96, maka HO.2 diterima artinya tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari dimensi usability experience terhadap service quality.

3. Berdasarkan perhitungan uji statistik t dengan menggunakan SPPS 20.0 diperoleh nilai thiwng Untuk hedonic
experience (X3) sebesar 1,336 > 1,96, maka HO0.3 diterima artinya tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari dimensi hedonic experience terhadap service quality.

4. Berdasarkan perhitungan uji statistik t dengan menggunakan SPPS 20.0 diperoleh nilai thjyng untuk
sociability experience (X,) sebesar 0,638 > 1,96, maka H0.4 diterima artinya tidak terdapat pengaruh
yang signifikan dari dimensi sociability experience terhadap service quality.

3.9.2 Uji Simultan (Uji Statistik f)

Pengujian hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa semua variabel independen atau bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat.
Hipotesis secara simultan adalah sebagai berikut:

HO: Tidak terdapat pengaruh secara signifikan antara customer experience yang terdiri dari dimensi pragmatic
experience, hedonic experience, usability experience dan sociability experience terhadap service gquality.
H1: Terdapat pengaruh secara signifikan antara customer experience yang terdiri dari dimensi pragmatic
experience, hedonic experience, usability experience dan sociability experience terhadap service quality.
Hasil perhitungan pengujian simultan adalah sebagai berikut:
Tabel 4
Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 37,152 4 9,288 48,319 0,000°
1 Residual 73,044 380 ,192
Total 110,196 384

a. Dependent Variable: Service Quality
b. Predictors: (Constant), Sociability Experience, Usability Experience, Hedonic Experience,
Pragmatic Experience

Dalam tabel 4.11 Menunjukan uji signifikan secara simultan sebesar 0.000 < 0.05 hasil tersebut
menunjukan bahwa variabel independen yang meliputi pragmatic experience (X1), usability experience (X2),
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hedonic experience (X3), dan sociability experience (X4) secara simulatan berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen vyaitu service quality (Y).

5. Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan

Berdasarakan penelitian pada bab sebelumnya serta pembahasan yang disertai dengan teori-teori yang

mendukung mengenai pengaruh pragmatic experience, usability experience, hedonic experience, dan

sociability experience terhadap service quality pada website Traveloka.com maka diperoleh kesimpulan
sebagai berikut :

1. Sesuai dengan data yang diperoleh peneliti. Customer experience yang terdiri dari pragmatic experience,
usability experience, hedonic experience, dan sociability experience pada website Traveloka.com dinilai
sangat baik dimana pragmatic experience berada pada kategori sangat baik. Namun, terdapat indikator
yang harus diperhatikan yaitu tentang keakuratan informasi yang diberikan, kemudahan dalam reservasi
tiket pesawat, dan efisiensi waktu karena sebagian kecil pelanggan masih ragu-ragu dan tidak setuju.
Usability experience berada pada kategori sangat baik. Namun, terdapat indikator yang harus diperhatikan
karena masih ada sebagian kecil pelanggan yang ragu-ragu. Begitu juga dengan Hedonic experience berada
pada kategori baik, Namun, terdapat indikator yang harus diperhatikan karena masih ada sebagian kecil
pelanggan yang ragu-ragu dan tidak setuju. Begitu juga dengan sociability experience pada kategori baik,
Namun, terdapat indikator yang harus diperhatikan karena memiliki persentase terendah dibandingkan
dengan variabel bebas lainnya.

2. Berdasarkan persentase, service quality website Traveloka.com termasuk dalam kategori baik. Hal ini
menunjukan bahwa website Traveloka.com mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.
Namun, tetap harus mengevaluasi strategi-strategi yang telah diterapkan sebelumnya. Karena terdapat
indikator yang harus diperhatikan yaitu tentang penanggulangan ketika website error karena memiliki
persentase terendah dibandingkan indikator lainnya

3. Pengaruh customer experience terhadap service quality Traveloka.com adalah sebagai beikut:

a. Berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan customer experience yang terdiri dari pragmatic
experienc, usability experience, hedonic experience, sociability experience berpengaruh terhadap
service quality. Artinya semakin tinggi tingkat customer experience terhadap pelayanan perusahaan
maka semakin tinggi service quality perusahaan tersebut.

b. Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial, hanya variabel pragmatic experience yang berpengaruh
signifikan terhadap service quality. Artinya pelanggan yang mengunjungi Traveloka.com hanya karena
kebutuhan untuk membeli tiket pesawat atau hotel online. Sedangkan, variabel lainnya yaitu usability
experience, hedonic experience, sociability experience tidak berpengaruh signifikan terhadap service
quality.

5.2 Saran

5.2.1 Aspek Praktis
Secara parsial, hanya variabel pragmatic experience yang memiliki pengaruh signifikan terhadap service
quality Traveloka.com. Maka disarankan kepada perusahaan agar memperhatikan dalam menetapkan fungsi
dasar layanan website Traveloka.com dengan meningkatkan penyampaian jasa selama periode puncak atau
dalam situasi darurat. Selain itu menggunakan insentif bagi para pelanggan saat ini untuk mendorong
mereka agar bersedia menyampaikan hal-hal positif mengenai jasa perusahaan.

5.2.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang ingin melakukan penelitian sejenis atau
melakukan penelitian lebih lanjut, khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung pengetahuan
manajemen pemasaran. Khususnya yang terkait pengaruh customer experience dan service quality.

2. Dikarenakan penelitian ini hanya meneliti tentang customer experience yang terdiri dari usability
experience, hedonic experience, dan sociability experience di website Traveloka.com saja, sedangkan
masih banyak terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi service quality. Maka untuk penelitian
selanjutnya disarankan untuk meneliti mengenai faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi service
quality, seperti kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati.
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