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Abstrak

Aplikasi Traveloka dan tiket.com merupakan 2 (dua) aplikasi yang memiliki tingkat survey
tertinggi menurut sumber Datalndonesia.id pada tahun 2022. Pada penelitian ini melalui
survey terhadap 100 responden, dimana pengguna kedua aplikasi tersebut dalam melakukan
pelayanan pemesanan tiket hotel secara online. Dalam penelitian ini bahwa kedua aplikasi
tersebut memiliki hasil tingkat kepuasan pengguna termasuk dalam kategori puas. Dalam
penelitian ini dari 6 (enam) variabel yang memiliki nilai tertinggi ada pada variabel per-
formance dengan memiliki nilai tertinggi senilai 4,09 yaitu aplikasi tiket.com. Dalam varibel
yang sama juga aplikasi traveloka memiliki nilai 4,06 terkait performance yang memiliki sedikit
selisih yaitu 0,03. Untuk hasil nilai terendah pada variabel service dimana aplikasi tiket.com
memiliki lebih tinggi senilai 3,59 berbeda 0,01 saja dengan aplikasi traveloka yang mendapat

nilai 3,58.
Kata kunci : Analisis, PIECES, Skala Likert, Traveloka, Tiket.com, Pemesanan Hotel
Online.
Pendahuluan dengan persaingan dengan jenis usaha serupa.

Indonesia saat ini menjadi daya Tarik yang san-
gat kuat bagi negara-negara di dunia. Indonesia
memiliki banyak kelebihan sebagai negara kepu-
lauan dengan alam yang indah sehingga menjadi
suatu alasan para wisatawan untuk berwisata ke
Indonesia. Berdasarkan data dari Badan Pusat
Statistik bahwa secara kumulatif, kunjungan wisa-
tawan mancanegara pada Januari hingga Maret
2024 meningkat 25,43 persen dibandingkan periode
yang sama tahun 2023 [1].

Melihat data statistik perkembangan jumlah
kunjungan wisatawan mancanegara yang berkun-
jung ke Indonesia dengan berbagai tujuan baik
dalam bidang bisnis maupun berwisata, maka se-
cara otomatis mendorong juga sektor ekonomi
dalam pertumbuhan akomodasi penginapan (lihat
Gambar 1). Dalam hal ini di kuatkan dengan
data dari Badan Pusat Statistik bahwa jumlah
tamu yang menginap di hotel berbintang pada bu-
lan Agustus 2024 sebanyak 44.308 orang atau naik
2,04 persen dibanding bulan sebelumnya [2]. Bisnis
dibidang perhotelan saat ini dapat dikatakan memi-
liki pontensial yang cukup tinggi, namun penuh
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Berdasarkan data meningkatnya jumlah wisa-
tawan dan jumlah pengguna hotel, maka konsumen
mencari berbagai kemudahan dalam memilih ho-
tel untuk di jadikan pilihan menginap [3]. Era ke-
majuan teknologi saat ini tidak dapat di pungkiri
masalah tersebut teratasi dengan hadir nya berba-
gai aplikasi pemesanan tiket hotel secara online di
Indonesia. Berdasarkan dari hasil survei Dataln-
donesia.id tahun 2022, aplikasi Traveloka menem-
pati urutan teratas sebagai aplikasi pemesanan ho-
tel yang paling banyak dipilih responden, yakni
46,21%. [4] Pemasaran digital dalam era saat
ini sangat dapat meningkatkan penjualan. Selain
itu data survey juga sebanyak 11,72% responden
memesan hotel melalui Tiket.com. [5] Pengaruh
citra, merek dan kepercayaan akan sangat mempen-
garuhi keputusan konsumen dalam menentukan pil-
ihannya. Maka dalam penulisan jurnal ini penulis
ingin melakukan penelitian terkait tingkat kepuasan
pelanggan lebih fokus kedalam penggunaan aplikasi
Traveloka dan Tiket.com sebagai hasil survey tert-
inggi pilihan pelanggan pada tahun 2022 yang di-
lakukan survey oleh Datalndonesia.com, lihat Gam-
bar 2.
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Gambar 1: Kunjungan Wisatawan menginap di Hotel Maret 2020 — Maret 2024 [1].
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Gambar 2: Data survey aplikasi tertinggi 2022 [3].
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Metode Penelitian

Pada penelitian tingkat kepuasan ini menggunakan
metode PIECES yang terdiri dari 6 (enam) variabel
yaitu sebagai berikut ;

e Performance (Kinerja)

Mengukur kinerja aplikasi dari segi ke-
cepatan, keandalan, dan stabilitas layanan.

e Information (Informasi)

Mengukur kualitas dan keakuratan informasi
yang diberikan oleh aplikasi.

e Economics (Ekonomi)

Mengukur efisiensi biaya dan nilai ekonomis
yang diterima pengguna dari aplikasi.

e Control (Kontrol)

Mengukur kemampuan aplikasi dalam mem-
berikan kontrol kepada pengguna terkait
transaksi.

e Efficiency (Efisiensi)

Mengukur kemudahan dan kecepatan proses
pemesanan tiket hotel.

e Service (Layanan)

Mengukur kualitas layanan pelanggan dan
dukungan yang diberikan oleh aplikasi.

Dari variabel tersebut dalam penelitian dibuat
tahapan proses penelitian dari analisis permasala-
han hingga hasil dari analisis perhitungan rata-
rata kategori dalam setiap variabel PIECES.Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
telah dilakukan uji validitas dan realiabilitas [6].
Berikut tahapan yang dilakukan penulis dalam
melakukan penelitian.
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Gambar 3: Metode Penelitian
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Berdasarkan dari Gambar 3 penelitian ini men-
ganalisis secara komparatif tingkat kepuasan peng-
guna terhadap layanan pembelian tiket hotel se-
cara online pada aplikasi traveloka dan tiket.com
dengan menggunakan metode PIECES. Tahapan
penelitian dimulai dengan analisa masalah yang
dalam bab 1 (satu) dijelaskan identifikasi masalah
serta untuk batasan masalah nya. Pembuatan
pernyataan dilakukan dengan penyebaran kuesioner
yang disusun penulis dengan Google Form un-
tuk dapat mengumpulkan informasi secara lang-
sung dari pengguna kedua aplikasi yaitu Traveloka
dan tiket.com terkait penglamannya dalam meme-
san hotel secara online. Pada tahapan selanjut-
nya pengumpulan hasil kuesioner dari responden
yang telah di isi yang kemudian akan diolah un-
tuk dapat dilakukan analisis. Instrumen yang di-
gunakan dalam penelitian ini termasuk dalam kue-
sioner berbasis skala Likert untuk melakukan pen-
gukuran yang bersifat kuantitatif untuk menganali-
sis tingkat kepuasan pengguna kedua aplikasi peme-
sanan tiket hotel online di berbagai aspek yang
ada dalam metode PIECES (Performance, Infor-
mation, Economic, Control, Efficiency, Service).

Peneliti sebelum melakukan pengiriman kue-
sioner kepada responden yang dituju sesuai dengan
teknik purposive sampling, maka dibuatkan terlebih
dahulu skala penilaian [7]. Untuk membantu dalam
mengolah hasil data kuesioner dari responden yang
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1: Skala Penilaian Kuesioner

SKALA KATEGORI
1-1,79 Sangat Tidak Puas

1.8 -259 Tidak Puas

2,6 -3,39 Netral

3.4-4,19 Puas
42-5 Sangat Puas

[8] Peneliti dalam menentukan tingkat kepuasan
menggunakan skala penilaian seperti tabel 1.

Hasil dan Pembahasan

Penyebaran Kuesioner

Peneliti melakukan pembuatan kuesioner menggu-
nakan Google Form dengan berpatokan pada vari-
abel dalam metode PIECES. Dalam menetukan
sample penulis menggunakan teknik purposive sam-
pling untuk target sejumlah 100 responden dari pe-
gawai PT XYZ. Dari data kuesioner didapatkan
data responden dan disajikan pada Tabel 2.
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Tabel 2: Jenis Kelamin Responden

Jenis Jumlah Presentase
Kelamin (%)
Laki-laki 55 55%

Perempuan 45 45%
Jumlah 100 100%

45 responden atau 45% Perempuan. Terkait
usia responden yang mengisi kuesioner dapat dil-
ihat pada Tabel 3.

Tabel 3: Usia Responden

Usia Jumlah  Presentase

(Th) (%)
25-35 53 53%
36—-45 24 24 %
46—-55 23 23%
Jumlah 100 100%

Dari data hasil responden terkait usia didap-
atkan usia 25-35 tahun sejumlah 53%, usia 36-45
tahun sejumlah 24%, dan usia 46-55 tahun sejumlah
23%. Dari data kuesioner yang terkumpul masing-
masing responden menentukan aplikasi mana yang
sering di gunakan dalam melakukan pemesanan
tiket hotel antara Traveloka dan tiket.com, lihat
Tabel 4.

Tabel 4: Hasil aplikasi yang di pilih responden

Aplikasi Jumlah  Presentase
(%)
Traveloka 41 41%
Tiket.com 59 59%
Jumlah 100 100%

Dari Tabel 4 (empat) sejumlah 41% respon-
den memilih menggunakan aplikasi Traveloka dan
sisanya 59% memilih menggunakan tiket.com.

Hasil Perhitungan Data

Pada penelitian ini dalam mengolah hasil kuesioner
dari responden yang terkumpul sesuai dengan vari-
abel yang berdasarkan metode PIECES (Perfor-
mance, Information, Economic, Control, Efficiency,
Service). Untuk mengetahui rata-rata kepuasan
menggunakan rumus skala Likert berikut ini ;
JSK
RE =%

Keterangan :

RK = Rata — rata Kepuasan

JSK = Jumlah Skor Kuesioner

JK = Jumlah Kuesioner

Untuk hasil perhitungan data kuesioner dengan
metode PIECES sebagai berikut ;

1. Performance

Pada variabel ini kedua aplikasi dilakukan pengu-
jian kepada pengguna terkait performance nya

Tabel 5: Hasil Performance

PERFORMANCE
Aplikasi STP TP N P SP  Nilai
Traveloka 1 17 16 105 66 4,06
Tiket.com 1 21 22 158 93 4,09

Perhitungan Aplikasi Traveloka ;
(Tx1)+ (17%2) 4+ (16 % 3) + (105 4) + (66 * 5)

K =
R 5x41
833
K=—
R 205
RK = 4.06

Perhitungan Aplikasi Tiket.com ;
(T%1) 4+ (21 %2) + (22 % 3) + (158 x 4) + (93 % 5)

RK =
5 * 59
1028
RK = ——
295
RK =4.09

2. Information

Pada variabel Information dilakukan pengujian
kedua aplikasi kepada pengguna sehingga meng-
hasilkan sebagai berikut ;

Tabel 6: Hasil Information

INFORMATION
Aplikasi STP TP N P SP Nilai
Traveloka 1 3 g 46 22 401
Tiket.com 0 g 15 71 24 394

Perhitungan Aplikasi Traveloka ;
(1x1)+ (5%2)+ (8% 3) + (46 x4) + (22 % 5)

K =
R 2x41
329
RK = —
82
RK =4.01
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Perhitungan Aplikasi Tiket.com ; 4. Control

(0% 1)+ (8%2) + (15%3) + (71 # 4) + (24 % 5) Terkait variabel ini lebih mengolah hasil kuesioner

RK = terkait sisi control kedua aplikasi dimana dapat di
2%59 lihat pada Tabel 8.
RE — 465 Tabel 8: Hasil Variabel Control
118
CONTROL
Aplikasi STP TP N P SP Niai
RK =394
Traveloka 1 5 14 47 15 3.85
Hasil rata-rata pada variabel information diper- Tiketcom 1 mw o137 83 3y

oleh nilai sebesar 4,01 dan 3,94 menurut tabel 1

skala Likert termasuk dalam kategori Puas.
Perhitungan Aplikasi Traveloka ;

(1x1)+ (5%2)+ (14 % 3) + (47 x4) + (15 % 5)

3. Economic _
RE 2% 41
Dalam variabel ini kedua aplikasi di lakukan pen-
gujian terkait Tingkat kepuasan pengguna dari sisi 316
ekonomi, dan menghasilkan data pada Tabel 7. RK = o)
Tabel 7: Hasil Economic RK = 3.85
ECONOMIC Perhitungan Aplikasi Tiket.com ;
Aplkast STP TP N PSP Nl R — D)+ (1142) 4 (1343) + (0 4) + (23 %5)
Traveloka 3 10 20 93 38 393 N 2 % 59
Tiketcom 2 18 26 132 38 395
457
K =L
R 118
Perhitungan Aplikasi Traveloka ;
pe_ (314 (1052) + (2043) + (93 4) + (38 %5) RK = 3.87
N 4% 41
- Hasil rata-rata pada variabel Control diperoleh
nilai sebesar 3,85 dan 3,87 termasuk dalam kategori
645 Puas.
K=—
R 164
5. Efficiency
Pada variabel yang ke 5 (lima) ini dilakukan uji
RK =3.93 Tingkat kepuasan pengguna ke dua aplikasi peme-
sanan tiket hotel dari sisi Efficiency yang meng-
Perhitungan Aplikasi Tiket.com ; hasilkan data pada Tabel 9.

REK — (2% 1)+ (18 2) + (26 x 3) + (132 % 4) + (58 * 5)

Tabel 9: Hasil Variabel Efficiency

4 %59
EFFICIENCY
RK = 934 Aplikasi STP TP N P SP Nilai
236
Traveloka 2 10 21 64 26 3.82
Tiket.com 1 16 14 111 35 3,92
RK =3.95

Hasil rata-rata pada variabel economic diper- Perhitungan Aplikasi Traveloka ;

oleh nilai sebesar 3,93 dan 3,95 termasuk dalam (2% 1) 4 (10 % 2) + (21 % 3) + (64 % 4) + (26 % 5)
kategori Puas. RK = 3w dl
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Penutup
RK = 471 Berdasarkan analisis komparatif tingkat kepuasan
123 pengguna terhadap layanan pembelian tiket hotel
secara online pada aplikasi traveloka dan tiket.com
REK — 3.82 dengan pendekatan metode PIECES, di dapatkan
secara keseluruhan pengguna menyatakan puas
Perhitungan Aplikasi Tiket.com ; dalam menggunakan kedua aplikasi tersebut dalam

melakukan pemesanan tiket hotel secara online.
RK — (1%1)+ (16 %2) + (14 % 3) + (111 % 4) + (35 * Adapun berdasarkan analisis ini masing-masing ap-

3 %59 likasi memiliki hasil kesimpulan yang sama yaitu
termasuk dalam kategori puas dari 100 responden.
694 Hasil kuesioner dari 100 responden terbagi men-
RK = 177 jadi 2 (dua) sebagai pengguna aplikasi Traveloka
dan tiket.com dimana Traveloka terdiri dari 41 re-
sponden dan tiket.com terdiri dari 59 responden,

RK =3.92 diantaranya:

Hasil rata-rata pada variabel efficiency diperoleh 1. Performance

nilai sebesar 3,82 dan 3,92 menurut tabel 1 skala Aplikasi Traveloka mendapat nilai 4,06
Likert termasuk dalam kategori Puas. dengan kategori puas, sedangkan aplikasi
tiket.com mendapatkan nilai 4,09 dengan cat-
6. Service egory yang sama yaitu puas. Kedua aplikasi

Dalam variabel terakhir pada PIECES ini berkai- tersebut memiliki selisih nilai sangat sedikit

tan dengan service, Adapun hasil dari pengolahan yaitu 0,03.
data kuesioner nya disajikan pada Tabel 10. 2. Information
Aplikasi Traveloka memiliki nilai sejumlah
Tabel 10: Hasil Variabel Service 4,01 dan masuk dalam kategori puas. Sedan-
gkan aplikasi tiket.com memiliki nilai lebih
SERVICE rendah yaitu 3,94 namun tetap dalam kate-
gori puas.

Aplikasi STP TP N P SP Nilai
3. Economic

Traveloka 4 14 9 40 15 3,58

Pada variabel ini aplikasi Traveloka memiliki
nilai 3,93 sehingga menurut tabel 3.5 skala
Likert termasuk kategori puas. Sedangkan ap-
likasi tiket.com memiliki nilai sedikit berbeda
sejumlah 3,95 masuk dalam kategori puas.

Tiket.com 3 26 11 34 24 3.59

Perhitungan Aplikasi Traveloka ;

RK (4% 1)+ (14 %2) + (9% 3) + (40 % 4) + (15 % 5) Perbedaan dalam variabel ini hanya 0,02.
2 %41 4. Control
Variabel control pada aplikasi tiket.com ter-
294 k kat . d diki nilai
RK = 222 masuk kategori puas dengan memiliki nilai
82 3,87. Sedangkan aplikasi Traveloka memiliki

nilai 3,85 dimana sedikit lebih rendah dengan

RK = 3.58 perbedaan 0,02.

5. Efficiency

Aplikasi Traveloka pada variabel ini memiliki
(B3x1)+ (26%2) + (11 % 3) + (54 % 4) + (24 % 5) nilai 3,82 dengan kategori puas bebrda den-

Perhitungan Aplikasi Tiket.com ;

RK = 2% 59 gan nilai dari aplikasi tiket.com senilai 3,92
dimana 0,1sedikit lebih tinggi.
RK — 424 6. Service
118 Pada variabel ke 6 (enam) aplikasi tiket.com
dalam Tingkat kepuasan pengguna dalam
RK = 3.59 pemesanan tiket hotel memiliki nilai 3,59.
Sedangkan pada variabel ini aplikasi Trav-
Hasil rata-rata pada variabel service diperoleh eloka memiliki nilai 3,58 dimana hanya
nilai sebesar 3,58 dan 3,59 menurut Tabel 1 skala berbeda 0,01 saja dan keduanya termasuk
Likert termasuk dalam kategori Puas dalam kategori puas.
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Aplikasi traveloka dan tiket.com dengan menggu-
nakan skala UEQ keduanya memiliki hasil nilai
posituf atau baik dari para pengguna [9]. Aplikasi
Traveloka juga memiliki hasil dengan kategori puas
dengan nilai 3,78 [10]. Sehingga dalam jurnal ini da-
pat di katakana kedua aplikasi tersebut masih mem-
pertahankan kualitasnya.

Penelitian ini lebih kearah penilaian tingkat
kepuasan pengguna aplikasi pemesanan tiket ho-
tel secara luas, harapan penulis berikutnya dapat
mengembangkan kearah analisis tingkat kepuasan
pengguna aplikasi pemesanan tiket hotel yang lebih
spesifik seperti hotel level mewah atau Very Very
Important Person (VVIP) bahkan luxury hotel
dengan kedua aplikasi ini yaitu Traveloka dan
Tiket.com.
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