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“Dan orang-orang yang berusaha dengan sungguh-sungguh untuk (mencari 

keridaan) Kami, benar-benar akan Kami tunjukan kepada mereka jalan-jalan 

Kami. Dan sungguh, Allah bersama orang-orang yang berbuat kebaikan.”  

– QS Al ‘Ankabut Ayat 69 

 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi 

rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang 

kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi, gelombang-

gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan.” 

– Boy Candra 

 

“Keberhasilan datang dari rencana-rencana indah yang kita persepsikan mudah.”  

– Galang Ramadhan 
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ABSTRAK 

 

GALANG RAMADHAN, Pengaruh E-service Quality dan Persepsi 

Kemudahan Penggunaan terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Online 

Travel Agent (Studi Kasus Generasi Z Muslim Pengguna Traveloka di Kota 

Pekalongan).  

 

Teknologi memiliki andil penting dalam perubahan sistem jual beli produk 
dan layanan berbasis digital. Salah satu bukti nyata dari transformasi bisnis jual beli 

konvensional ke digital adalah keberadaan online travel agent.Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk menganalisis pengaruh E-service Quality dan Persepsi 

Kemudahan Penggunaan terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Online Travel 

Agent. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner. Populasi dalam penelitian ini yaitu pengguna 

online travel agent di Kota Pekalongan. Sampel pada penelitian ini berjumlah 97 

responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji instrumen yaitu dengan 

uji validitas dan realiabilitas, kemudian menggunakan uji asumsi klasik, analisis 
regresi linear berganda, lalu uji hipotesis yang digunakan yaitu dengan uji t dan uji 

F dan yang terakhir yaitu uji koefisien determinasi (R²) dengan menggunakan 

software SPSS 26.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pengguna online travel 

agent Traveloka di Kota Pekalongan. Variabel bebas persepsi kemudahan 

penggunaan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pengguna online travel agent Traveloka di Kota Pekalongan. Melalui uji 

simultan atau uji F juga didapat hasil bahwa variabel e-service quality dan persepsi 

kemudahan penggunaan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel keputusan pembelian. Kedua variabel bebas pada penelitian ini 
memiliki kontribusi sebesar 73.4 % dibuktikan dengan nilai Adjusted R square 

sebesar 0.734 dan sisanya sebesar 26.6% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Elektronik, Perspesi Kemudahan Penggunaan, 

Keputusan Pembelian and Agen Travel Online 
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ABSTRACT 

 

Galang Ramadhan, The Influence of E-service Quality and Perceived Ease of 

Use on Purchasing Decisions of Online Travel Agent Users (Case Study of 

Generation Z Muslim Traveloka Users in Pekalongan City). 

 

Technology has an important role in changing the system of buying and 
selling digital-based products and services. One clear proof of the transformation 

of the conventional buying and selling business to digital is the existence of online 

travel agents. The aim of this research is to analyze the influence of E-service 

Quality and Perceived Ease of Use on the Purchasing Decisions of Online Travel 

Agent Users. 

This research is a type of quantitative research. Data collection techniques 

through distributing questionnaires. The population in this research is online travel 

agent users in Pekalongan City. The sample in this study amounted to 97 

respondents. The data analysis technique used is instrument testing, namely the 

validity and reliability test, then using the classical assumption test, multiple linear 
regression analysis, then the hypothesis test used is the t test and F test and finally 

the coefficient of determination (R²) test using SPSS 26 software. 

The research results show that the e-service quality variable has a positive 

and significant influence on the purchasing decisions of Traveloka online travel 

agent users in Pekalongan City. The independent variable perceived ease of use 

was also proven to have a positive and significant influence on the purchasing 

decisions of Traveloka online travel agent users in Pekalongan City. Through the 

simultaneous test or F test, the results were also obtained that the variables e-

service quality and perceived ease of use simultaneously had a positive and 

significant effect on the purchasing decision variable. The two independent 

variables in this study contributed 73.4% as evidenced by the Adjusted R square 
value of 0.734 and the remaining 26.6% was influenced by other variables not 

explained in this study. 

 

Keywords: E-service Quality, Perceived Ease of Use, Purchasing Decision, and 

Online Travel Agent 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء
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 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf 

sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يَْ... 

  Fathah dan wau Au a dan u وَْ... 

 

Contoh: 

 kataba كَتَبَ  -
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 fa`ala فَ عَلَ   -

 suila سُئِلَ  -

 kaifa كَيْفَ   -

 haula حَوْلَ  -

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ... 

ya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ىِ... 

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas وُ... 

Contoh: 

 qāla قاَلَ  -

 ramā رمََى  -

 qīla   قيِْلَ  -

 yaqūlu  يَ قُوْلُ  -

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 
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2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الَأطْفَالِ  -

 /al-madīnah al-munawwarah الْمَدِيْ نَةُ الْمُنَ وَّرَةُ  -

al-madīnatul munawwarah 

 talhah  طلَْحَةْ  -

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala   نَ زَّلَ  -

 al-birru البُِّ   -

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

 ar-rajulu   الرَّجُلُ  -

 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-jalālu الَْْلَالُ  -

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تََْخُذُ  -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u الن َّوْءُ  -

 inna إِنَّ  -

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat 
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yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اِلله مََْراَهَا وَ مُرْسَاهَا -

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

Contoh: 

 Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn/ Alhamdu lillāhi الْْمَْدُ لِله رَبِ  الْعَالَمِيَْ  -

rabbil `ālamīn 

 Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm  الرَّحْْنِ الرَّحِيْمِ  -

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm اللهُ غَفُوْر  رحَِيْم   -

عًا  -  /Lillāhi al-amru jamī`an لِِلِ  الأمُُوْرُ جََِي ْ

Lillāhil-amru jamī`anv 
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J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu 

Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Jual beli merupakan salah satu bidang mu’amalah yang disyariatkan 

oleh Allah SWT (Dr. Mardani, 2011). Jual beli merupakan salah satu 

kegiatan masyarakat yang masuk dalam penerapan ekonomi Islam. 

Ekonomi Islam sendiri ialah sistem yang mengaplikasikan prinsip ekonomi 

sesuai dengan ajaran Islam, bagi setiap kegiatan ekonomi yang bertujuan 

menciptakan barang & jasa untuk memenuhi kebutuhan manusia (Maharani, 

2018). Jual beli itu dihalalkan dan dibenarkan oleh agama, asal memenuhi 

syarat-syarat yang diperlukan. Dalam segala kegiatan ekonomi yang 

dilakukan manusia haruslah sesuai dengan ketentuan Allah SWT baik dalam 

hal jual beli, simpan pinjam, investasi dan sejenisnya. Selain itu juga Islam 

sangat melarang manusia melakukan tindakan maisyir, gharar, haram, 

dzalim, ikhtikar, riba (Ansori, 2016). 

Dalam perkembangannya, sistem jual beli banyak mengalami 

perubahan. Keberadaan teknologi informasi yang sangat maju menjadikan 

segala sesuatu menjadi digital, otomatis, dan serba terkoneksi (Tamaro et 

al., 2021). Teknologi memiliki andil penting dalam perubahan pola interaksi 

antara penjual dan pembeli dari kontak fisik dan tatap muka langsung 

menjadi berbasiskan internet dan pemasaran global yang lebih meluas. 

Perubahan pola tersebut merupakan bentuk yang tergambar melalui adanya 

e-commerce (Pratama, 2017). Karena secara definsi, e-commerce 

merupakan kegiatan yang berhubungan dengan transaksi jual beli barang 

atau jasa melalui jaringan komputer atau internet dimana media digital 

digunakan sebagai wadah untuk melakukan proses tersebut tanpa ada 

pertemuan antara penjual dan pembeli sacara langsung (Hasanah & 

Cahyono, 2021). 
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Namun jika kita tarik jauh ke belakang, layanan e-commerce memiliki 

padanan konsep dengan akad dalam fikih muamalah yakni bai’ as-salam 

(Muhammad, 2020). Secara prinsip bentuk transaksi jual beli antara as-

salam dengan e-commerce adalah sama, yakni sama-sama berbentuk 

pesanan yang penyerahan barangnya ditangguhkan, sedangkan 

pembayarannya sama-sama tunai. Kendati pada as-salam pembayarannya 

secara konvensional, yakni langsung berbentuk uang tunai, sesuai dengan 

kondisi peradaban yang ada pada waktu itu, sedangkan “tunai” dalam sistem 

pembayaran pada e-commerce dengan memakai media digital (Muhammad, 

2020). Hal-hal tersebutlah yang harus lebih dikaji dan dipahami oleh 

konsumen muslim di Indonesia khususnya para generasi muda. 

Setelah selesainya pandemi covid-19 dan masyarakat sudah berangsur 

bisa beraktifitas dengan normal seperti sedia kala, layanan e-commerce 

dalam bidang agen perjalanan dan akomodasi atau sering disebut Online 

Travel Agent (OTA) mulai tumbuh membaik. Di era new normal tentunya 

keberadaan online travel agent memberikan dampak positif terhadap 

industri pariwisata di Indonesia. Online Travel Agent (OTA) dapat menarik 

wisatawan domestik maupun mancanegara, sekaligus mempromosikan 

destinasi wisata yang tersedia (Iswahyuniarto, 2023).  

Dari   data   yang   dikutip   dari databoks.katadata.co.id, dalam 

laporan e-conomy SEA, pasar travel online Indonesia diproyeksikan akan 

masih tetap bertahan menjadi yang tertinggi di Asia Tenggara hingga tahun 

2025.  Hal ini tentunya dipengaruhi oleh antusias masyarakat Indonesia 

yang berbondong-bondong ingin melakukan perjalanan dan mengunjungi 

destinasi wisata yang sebelumnya aktifitas tersebut sangat dibatasi akibat 

pandemi (Mumtaz & Sanjaya, 2023). Di tengah fenomena tersebut tentulah 

timbul sedikit permasalahan yang terjadi pada generasi z.  

Dalam jurnal (Idris et al., 2023) disebutkan bahwa menurut survei 

yang dilakukan oleh JWT Intelegence, orang antara usia 16 dan 24 tahun 

cenderung mengalami sindrom FOMO atau persepsi untuk mengikuti 

sebuah trend dan tidak mau ketinggalan akan aktifitas yang dilakukan oleh 
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orang lain. Padahal secara normatif, komponen atau proses pengambilan 

keputusan konsumen haruslah meliputi lima tahap, yaitu pengenalan 

masalah (problem recognition), penelusuran informasi (information 

search), evaluasi alternatif (alternative evaluation), pilihan (choice) dan 

hasil (outcomes) (Rahmawati, 2021). Namun pada realitanya, generasi z 

pada sekarang ini cenderung mengesampingkan hal tersebut (Santoso & 

Triwijayati, 2018).  

Perilaku tersebutlah yang mengakibatkan generasi z kurang bisa 

mengindahkan proses pengambilan keputusan pembelian dalam layanan 

online travel agent secara terprogram. Generasi Z atau Gen Z sendiri ialah 

generasi yang lahir dalam rentang tahun 1997 sampai tahun 2012, ini 

rentang tahun yang digunakan di Indonesia berdasarkan Data Sensus 

Penduduk 2020 oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Indonesia. Zoomer adalah 

istilah informal yang digunakan untuk merujuk pada anggota generasi z 

(Negara et al., 2022). 

Di Indonesia, sudah banyak ditemui online travel agent yang 

mempunyai kemudahan akses, user interface yang bagus dan sistem layanan 

yang baik sekaligus kredibel (Iswahyuniarto, 2023). Beberapa diantaranya 

ialah Traveloka, Tiket.com, Agoda, Booking.com, Trip.com dan lain 

sebagainya. Dari banyaknya agen travel online yang ada di Indonesia, salah 

satu yang terbesar dan paling banyak penggunanya adalah Traveloka. 

Dilansir dari (similiarweb.com) traveloka per April 2024 menempati 

ranking pertama pada kategori travel and tourism di Indonesia. Traveloka 

didirikan pada tahun 2012 oleh Ferry Unardi, Derianto Kusuma, dan Albert 

Zhang. Traveloka kini telah menjadi lifestyle superapp yang memiliki lebih 

dari 20 produk dan layanan di bawah tiga pilar utama, yakni perjalanan 

(travel), local services, dan layanan keuangan (financial services) (Mumtaz 

& Sanjaya, 2023).  

Online travel agent traveloka juga sudah menjadi salah satu agen 

travel alternatif yang digunakan masyarakat di Kota Pekalongan khususnya 

para generasi z muslim. Menilik dari hasil pra penelitian yang telah 
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dilakukan melalui penyebaran google formulir terhadap 40 responden 

generasi z muslim yang merupakan penduduk di Kota Pekalongan 

ditemukan hasil bahwa seluruh responden menyebutkan sudah pernah 

menggunakan online travel agent dan berikut preferensi online travel agent 

yang mereka gunakan. 

Tabel 1. 1 Preferensi Online Travel Agent 

Preferensi Online Travel Agent Jumlah Presentase 

Traveloka 35 87.5% 

Tiket.com 3 7.5% 

Agoda 1 2.5% 

Booking.com 1 2.5% 

Trivago 0 0 

Lainnya 0 0 

Total 40 100% 

Sumber Data diolah 2024. 

Kesimpulan yang dapat diambil setelah dilakukannya pra penelitian 

diantaranya ialah adanya eksistensi online travel agent di Kota Pekalongan 

dimana para konsumen generasi z muslim sudah menggunakan OTA 

sebagai solusi dalam melakukan aktifitasnya. Preferensi generasi z muslim 

di Kota Pekalongan yaitu 87.5% atau sebanyak 35 dari 40 responden 

memilih menggunakan layanan online travel agent Traveloka, kemudian 

diikuti 7.5% atau sebanyak 3 responden memilih tiket.com dan sisanya 

masing masing memilih online travel agent agoda dan booking.com. 

Dalam perkembangannya terdapat dua platform yang disedikan oleh 

Traveloka yakni melalui laman website dan melalui aplikasi mobile. 

Keduanya dirancang untuk memudahkan pengguna dalam merencanakan, 

memesan, dan mengelola akomodasi dan perjalanan mereka  (Latuheru & 

Irwansyah, 2019). Persepsi-persepsi kemudahan inilah yang sengaja 

dibentuk oleh pemilik Traveloka kepada para penggunanya untuk menarik 

minat konsumen dalam menggunakan layanan e-commerce traveloka dan 

memutuskan pilihan pembeliannya melalui perantara Traveloka (Tony 
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Sitinjak, 2019). Hal teresebut tercermin dalam penelitian (Ngurah et al., 

2022) yang mengungkapkan bahwasannya persepsi kemudahan penggunaan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan pembelian pada e-

commerce pasca pandemi covid yang lalu. Penelitian lainnya juga 

menegaskan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kemudahan 

penggunaan terhadap keputusan pembelian pada platform e-commerce 

(Romla & Ratnawati, 2018).  

Dalam kajian lain dibahas mengenai hubungan keputusan pembelian 

dengan persepsi kemudahan penggunaan.  Pada karya tulis (Laras & 

Bawono, 2021), ditulis bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

berpengaruh pada konsumen dalam melakukan keputusan pembelian online 

saat menggunakan e-commerce Traveloka. Persepsi kemudahan yang 

diperoleh dari penggunaan e-commerce pada situs Traveloka merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian online karena 

semakin mudah suatu hal digunakan maka persepsi dalam hal itu akan 

semakin baik. 

Dalam melakukan keputusan pembelian, salah satu faktor penting 

yang selalu jadi bahan pertimbangan konsumen ketika melakukan 

pembelian e-product maupun e-service selain persepsi kemudahan 

penggunaan ialah e-service quality (Utami, 2020). E-service quality dinilai 

menjadi faktor utama dalam mempengaruhi perilaku konsumen sehingga 

sangat penting bagi manager pemasaran atau para pengambil keputusan 

untuk memperhatikan persepsi positif konsumen dari indikator e-service 

quality (Aksari, Ni Putu Indah Pradnyaswari, 2020). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Zaky et al., 2022) serta peneliti lain 

seperti (Salsabila et al., 2022) dan (Pede, 2021) sepakat menyatakan bahwa 

e-service quality berpengaruh positif dan siginifikan terhadap keputusan 

pembelian online pada e-commerce. Fakta-fakta ilmiah tersebut tentunya 

juga diuji pada setiap platform e-commerce, tak terkecuali online travel 

agent. Pada jurnal PARIS (Jurnal Pariwisata dan Bisnis), artikel penelitan 

(Durado et al., 2023) menyimpulkan sebuah hasil yang menyebutkan e-
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service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen generasi milenial pada layanan traveloka.  

Penelitian tersebut didukung penelitian lain yang memiliki hasil 

hampir serupa. Di dalam jurnal JPEKBM (Jurnal Pendidikan Ekonomi, 

Kewirausahaan, Bisnis, dan Manajemen), artikel karya (Efendi et al., 2022) 

mengemukakan simpulan bahwa e-service quality secara parsial memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan pembelian (Y). 

Artinya bahwa e-service quality memiliki dampak terhadap keputusan 

pembelian, sehingga baik atau tidaknya kualitas layanan terutama secara 

online yang diberikan perusahaan akan mempengaruhi tingkat keputusan 

pembelian oleh calon konsumen online travel agent Traveloka. 

Melihat dari penjabaran penelitian terdahulu, variabel e-service 

quality dan persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh kuat dalam 

pengambilan keputusan pembelian sehingga kedua variabel tersebut dapat 

merepresentasikan faktor yang ideal untuk seseorang mengambil sebuah 

keputusan pembelian. Dalam model unified theory of acceptance and use of 

technology juga menyebutkan bahwa perilaku konsumen dalam penerimaan 

sebuah teknologi dapat dipengaruhi oleh faktor effort expectancy yang 

merujuk pada persepsi kemudahan penggunaan dan facilitating condition 

yang mencakup variabel e-service quality.   

Berdasarkan hal-hal di atas baik melalui fenomena gap, penelitian 

terdahulu maupun hasil penelitian atau survei yang telah dilakukan 

sebelumnya, penulis merasa bahwa penting untuk mengetahui dan 

menganalisis mengenai bagaimana Pengaruh E-Service Quality dan 

Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap Keputusan Pembelian Pengguna 

Online Travel Agent. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: 

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh secara positif dan siginifikan 

terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Online Travel Agent 

Traveloka di Kota Pekalongan? 

2. Apakah Persepsi Kemudahan Penggunaan berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Online Travel 

Agent Traveloka di Kota Pekalongan? 

3. Apakah E-Service Quality dan Persepsi Kemudahan Penggunaan 

secara simultan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Pengguna 

Online Travel Agent Traveloka di Kota Pekalongan? 

 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka maka tujuan yang ingin 

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis apakah E-service Quality berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Online 

Travel Agent Traveloka di Kota Pekalongan. 

2. Untuk menganalisis apakah Persepsi Kemudahan Penggunaan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian Pengguna Online Travel Agent Traveloka di Kota 

Pekalongan. 

3. Untuk menganalisis apakah E-Service Quality dan Persepsi 

Kemudahan Penggunaan secara simultan berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian Pengguna Online Travel Agent Traveloka di 

Kota Pekalongan. 

Hal yang paling utama dalam melakukan sebuah penelitian ialah 

memperoleh suatu manfaat yang nantinya dapat diimplementasikan setelah 

hasil penelitian sudah didapat dan tujuan penelitian sudah dicapai. Oleh 
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karena itu, adapun harapan manfaat yang bisa didapatkan dari penelitian ini 

meliputi: 

1. Manfaat secara teoritis 

Berdasarkan substansi ilmiah, dengan adanya penelitian ini 

diharapkan bisa memberikan penjelasan secara lugas dan akurat 

mengenai hal-hal yang berhubungan dengan faktor yang berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian para pengguna Online Travel Agent 

Traveloka di Kota Pekalongan agar nantinya dapat memperluas 

pengetahuan maupun wawasan pribadi peneliti sekaligus pembaca. 

2. Manfaat secara praktis 

a. Kepada Peneliti 

Riset atau penelitian yang dilakukan diperuntukan sebagai 

media dalam mengimplementasikan berbagai teori yang sudah 

dikuasai terhadap permasalahan yang telah atau sedang terjadi. 

b. Kepada Pembaca dan Akademisi 

Hasil Penelitian diharapkan mampu memperluas pemahaman 

para pembaca, terkhusus akademisi dalam bidang ekonomi Islam 

dalam menganalisis faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen melalui E-commerce atau Online Travel 

Agent. 

c. Kepada Peneliti Selanjutnya 

Dalam penelitian ini, peneliti berharap agar hasilnya mampu 

memberikan tambahan ilmu pengetahuan sebagai pedoman 

ataupun referensi dalam sebuah penelitian pada masa yang akan 

datang. 

d. Kepada Pemangku Kebijakan dan Pelaku Usaha 

Hasil dari penelitian ini bisa dijadikan bahan evaluasi dalam 

meningkatkan value sebuah perusahaan atau bisnis yang dijalankan 

serta dijadikan tolak ukur perbaikan dalam upaya mendapatkan 

perhatian yang lebih baik dari masyarakat. 
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D. Sistematika Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN 

Di bab ini, peneliti menjelaskan tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. Hal tersebut disajikan 

diawal agar menjadi pembuka sekaligus gambaran mengenai kenapa 

penelitian ini harus dilakukan dan apa yang mendasarinya. 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

Di bab ini, peneliti mengemukakan mengenai landasan teori yang 

berisi teori-teori yang dijadikan pedoman dalam penelitian. Landasan teori 

yang disajikan diletakan setelah pendahuluan agar teori yang dipilih dapat 

menjadi pengiring dari latar belakang, rumusan dan tujuan penelitian agar 

perspektif penelitian lebih terarah serta instrumen dan data penelitian yang 

diambil dapat diuji selanjutnya.  

 

BAB III METODE PENELITIAN 

Di bab ini, peneliti memberikan penjelasan terkait metode penelitian 

yang digunakan meliputi jenis penelitian, pendekatan penelitian, setting 

penelitian, populasi & sampel penelitian, variabel penelitian, sumber data, 

teknik pengumpulan data serta metode analisis data yang dibutuhkan. 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hasil dari penelitian yang sudah dijalankan. Dimulai dari 

gambaran umum objek penelitian, deskripsi data penelitian, karakteristik 

responden, deskripsi data variabel serta hasil dan pembahasan mengenai 

data penelitian yang telah diuji. 

 

BAB V PENUTUP 

Di bab terakhir, peneliti menyajikan simpulan, keterbatasan 

penelitian, penjelasan mengenai implikasi yang terjadi serta saran-saran 

atau rekomendasi kepada pihak-pihak yang bersangkutan.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan dari penelitian ini, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut, yaitu: 

1. Variabel e-service quality yang berperan sebagai variabel X1 secara 

parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pengguna online travel agent Traveloka di Kota 

Pekalongan. Hasil ini tentunya mendukung pernyataan bahwa semakin 

baik pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh online travel agent 

traveloka, maka akan semakin meningkat pula kepercayaan konsumen 

untuk melakukan aktifitas pembelian di dalamnya.  

2. Variabel persepsi kemudahan penggunaan yang berperan sebagai 

variabel X2 secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pengguna online travel agent 

Traveloka di Kota Pekalongan. Hasil tersebut tentunya 

mengindisikasikan bahwa kemudahan di dalam sistem e-commerce 

seperti Traveloka yang mencakup kemudahan interaksi, user interface, 

hingga sampai proses pembelian dapat mendorong masyarakat atau 

konsumen untuk memutuskan pilihan pembeliannya melalui perantara 

online travel agent Traveloka.   

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara 

variabel e-service quality dan persepsi kemudahan penggunaan 

terhadap keputusan pembelian pengguna online travel agent Traveloka 

di Kota Pekalongan. 

Berdasarkan hasil analisis tersebut, penelitian ini juga membuktikan 

bahwa para generasi Z muslim masih mempertimbangkan faktor dan 

variabel yang ideal dalam pengambilan keputusan pembelian yang mereka 

lakukan. E-service quality dan persepsi kemudahan penggunaan menjadi 
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tahapan pengenalan masalah (problem recognition), penelusuran informasi 

(information search) dan evaluasi alternatif (alternative evaluation) yang 

dilakukan secara praktis sebelum akhirnya pengambilan keputusan diambil. 

Para generasi Z muslim pengguna Traveloka di Kota Pekalongan yang 

direpresentasikan oleh para sampel responden menunjukan bahwa mereka 

berhasil mengindahkan proses pengambilan keputusan pembelian yang 

ideal serta mengambil keputusan pembelian online secara terprogram dan 

mengesampingkan sindrom FOMO atau persepsi untuk mengikuti sebuah 

trend dan tidak mau ketinggalan akan aktifitas yang dilakukan oleh orang 

lain.  

B. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti menemukan 

beberapa keterbatasan yang bisa dijadikann acuan untuk peneliti berikutnya 

agar hasil penelitian lebih sempurna. Berbagai keterbatasan tersebut, antara 

lain: 

1. Responden yang masih terbatas jumlahnya yakni 97 responden. 

Responden yang ada pada penelitian ini juga belum mencakup seluruh 

lapisan masyarakat di Kota Pekalongan sehingga masih bisa 

dikembangkan lagi kedepannya jika dijadikan referensi. 

2. Kategori subjek penelitian difokuskan kepada generasi Z yang pada saat 

penelitian dilakukan menjadi generasi mayoritas di Indonesia. Hal ini 

mengakibatkan generasi sebelumnya seperti generasi Y atau generasi 

milenial tidak dapat ikut berpartisipasi untuk mengisi kuesioner yang 

dibagikan. 

3. Dalam proses penyusunan penelitian ini, pengetahuan peneliti masi 

terbatas sehingga penyusunan landasan teori, kerangka berpikir dan 

hal-hal lain yang menjadi landasan penelitian masih belum sempurna. 

4. Hasil penelitian ini sudah cukup baik namun masih bisa lebih 

dimaksimalkan lagi. Diharapkan peneliti selanjutnya yang akan 

meneliti gagasan serupa dapat menjabarkan hasil yang lebih baik. 
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C. Implikasi 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dikemukan implikasi 

secara teoritis dan praktis sebagai berikut: 

1. Implikasi teoritis 

Penelitian ini berkontribusi dalam penambahan literatur baru dalam 

bidang akademis mengenai perilaku konsumen dalam melakukan 

keputusan pembelian dengan objek penelitian nya yaitu layanan online 

travel agent. Penelitian ini berhasil membuktikan dan mendukung 

penelitian terdahulu tentang adanya pengaruh e-service quality dan 

persepsi kemudahan penggunaan terhadap keputusan pembelian. 

Walaupun terbukti kuat, kedua variabel tersebut masih memiliki nilai 

pengaruh sebesar 73.4% yang memiliki arti bahwa masi terdapat 

variabel lain yang memiliki pengaruh kuat dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian. 

Selain berkaitan dengan hal tersebut, penelitian ini juga berhasil 

membuktikan teori mengenai pengambilan keputusan yang melalui 

beberapa tahap yakni pengenalan masalah (problem recognition), 

penelusuran informasi (information search) dan evaluasi alternatif 

(alternative evaluation). Ketiga hal tersebut di representasikan melalui 

hasil yang baik terhadap indikator-indikator yang terdapat pada variabel 

e-service quality dan persepsi kemudahan penggunaan. Tidak hanya itu, 

penelitian ini juga berhasil mengangkat teori model UTAUT (unified 

theory of acceptance and use of thecnology) yang terbukti dapat 

memfasilitasi variabel e-service quality dan persepsi kemudahan 

penggunaan dalam mempengaruhi keputusan pembelian. 

2. Implikasi Praktis 

Teknologi informasi dapat diterima dengan sudut pandang yang 

berbeda-beda dalam kacamata konsumen. Konsumen harus paham 

betul mengenai cara menerima sebuah teknologi dengan baik dan 

menggunakan nya secara bijak. Keberadaan e-commerce seperti online 

travel agent Traveloka tentunya juga menimbulkan persepsi yang 
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berbagai macam dari masyarakat. Namun dengan adanya penelitian ini, 

peneliti berhasil membuktikan bahwa sampel responden yang 

merupakan generasi z muslim di Kota Pekalongan dapat dengan baik 

menerima keberadaan online travel agent Traveloka serta dapat 

mengambil keputusan pembelian melalui pertimbangan-pertimbangan 

yang ideal. 

 

D. Saran 

1. Bagi Pemangku Kebijakan dan Pelaku Usaha 

Kemajuan teknologi yang semakin pesat tentunya membuat peta 

persaingan bisnis semakin ketat. Pengembangan terhadap sektor bisnis 

e-commerce seperti layanan online travel agent tentunya dianggap lebih 

efektif dibandingkan bisnis agen travel konvensional. Dengan hasil 

temuan dalam penelitian ini tentunya para pelaku usaha atau pemangku 

kebijakan dalam sebuah instansi atau perusahaan harusnya lebih bisa 

memperhatikan mengenai faktor-faktor pendorong yang dapat menarik 

hati para konsumen. Kualitas pelayanan baik secara konvensional 

maupun elektronik dan kemudahan-kemudahan dalam proses 

pembelian e-product maupun e-service harus dimaksimalkan guna 

mendorong peningkatan nilai dari sebuah bisnis yang dijalankan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan semakin memperluas 

penelitian dengan melakukan penelitian yang serupa pada tempat atau 

lokasi yang berbeda, dengan landasan teori yang lebih kuat serta dengan 

pertimbangan dari informasi-informasi terbaru terkait dengan 

pengguanan layanan online travel agent dan menambahkan penggunaan 

variabel-variabel lain yang dapat berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pengguna online travel agent. 
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