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ABSTRAK 

 

Pada perkembangan teknologi digital saat ini,  semua bisa dilakukan secara online, 

memberikan kemudahan dalam berbisnis melalui sarana internet salah satunya e-commerce 

(electronic commerse). CV. Sumber Jaya merupakan  perusahaan  yang bergerak dibidang jasa 

transportasi yaitu usaha jasa travel. CV. Sumber Jaya saat ini menggunakan e-commerce dalam  

pemesanan tiket travel.  Tetapi masih ditemukan kekurangan pada desain situs web dan keamanan 

bagi pelanggan pengguna jasa ini. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode e-service 

quality untuk melihat nilai gap (kesenjangan) antara persepsi dan harapan pelanggan terhadap 

pelayanan dari fasilitas yang dimiliki CV. Sumber Jaya.  Dari selisih nilai gap yang paling besar 

akan digunakan metode Kano untuk mengetahui atribut-atribut must be  (M), one-dimensional (O), 

attractive (A), indifference (I), reverse (R) dan questionable (Q). Dari hasil pengolahan data 

didapatkan 21 variabel yang dikelompokkan kedalam 7 dimensi kualitas terdiri dari web design 3 

variabel, reliability 3 variabel, responsiveness 3 variabel, security 3 variabel, fullfilment 2 variabel, 

information 3 variabel dan empathy 4 variabel. Metode Kano memberikan rekomendasi perbaikan 

yang perlu dilakukan yaitu : Pihak travel perlu membuat tampilan situs web yang menarik seperti 

menu tujuan keberangkatan, jam keberangkatan agar pelanggan tertarik dengan situs web yang 

dimiliki oleh pihak travel (V3), Pihak travel kedepannya lebih bertanggung jawab apabila terjadi 

kecelakaan yang menimpa pelanggan atau sopir seperti memberi bantuan berupa uang dan ganti rugi 

barang-barang penumpang yang rusak akibat kecelakaan (V7), Pihak travel harus memperbaiki atau 

memberi arahan kepada karyawan agar dapat memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan 

(V8) dan Pihak travel kedepannya harus benar-benar menjaga privasi pelanggan kedepannya, 

apabila tidak diperbaiki kedepannya akan membuat pelanggan tidak nyaman dan merasa dirugikan 

karena privasi mereka dibocorkan kepada pihak lain (V9). 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, E- Service Quality, Kano 
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ABSTRACT 

 

In the current development of digital technology, everything can be done online, making 

it easier to do business via the internet, one of which is e-commerce (electronic commerce). CV. 

Sumber Jaya is a company operating in the transportation services sector, namely the travel services 

business.. CV. Sumber Jaya currently uses e-commerce in ordering travel tickets. However, 

deficiencies were still found in website design and security for customers who use this service. This 

research was conducted using the e-service quality method to see the gap between customer 

perceptions and expectations of service from CV facilities. Sumber Jaya. From the largest gap value 

difference, the Kano method will be used to determine the must be (M), one dimensional (O), 

attractive (A), indifference (I), reverse (R) and questionable (Q) attributes. From the results of data 

processing, 21 variables were obtained which were grouped into 7 quality dimensions consisting of 

3 variables web design, 3 variables reliability, 3 variables responsiveness, 3 variables security, 2 

variables fullfillment, 3 variables information and 4 variables empathy. The Kano method provides 

recommendations for improvements that need to be made, namely: The travel party needs to create 

an attractive website appearance such as a departure destination menu, departure time so that 

customers are interested in the website owned by the travel party (V3). In the future, the travel party 

will be more responsible if an accident occurs that befell the customer or driver, such as providing 

assistance in the form of money and compensation for passengers' belongings damaged as a result 

of an accident (V7), the travel party must repair or give direction to employees so that they can 

provide fast service to customers (V8) and the travel party in the future must really maintain 

customer privacy in the future, if it is not corrected in the future it will make customers 

uncomfortable and feel disadvantaged because their privacy is leaked to other parties (V9). 

 

Keywords: Customer Satisfaction, E-Service Quality, Kano 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pada perkembangan zaman yang semakin canggih pada saat sekarang, 

perkembangan teknologi sangat berkembang pesat. Salah satu perkembangan 

teknologi yang berkembang saat ini adalah teknologi internet. Teknologi internet 

membawa pengaruh yang sangat besar bagi aspek kehidupan masyarakat sehingga 

memberi perubahan kehidupan masyarakat dari yang semula masih tradisional 

menjadi lebih modern. 

Perkembangan teknologi sangat berkembang di Indonesia, masyarakat 

Indonesia pada saat ini hampir keseluruhan menggunakan teknologi baik dalam 

membantu aktivitas, menambah wawasan dan lain-lainnya. Salah satu yang 

berkembang pada saat ini yaitu electronic commerce (e-commerce). E-commerce 

merupakan suatu kegiatan melakukan sebuah transaksi bisnis secara online 

menggunakan media internet dan perangkat yang terintegrasi dengan internet 

(Laudon dan Traver, 2012). Kualitas layanan di lingkungan online (e-service 

quality) menjadi faktor penting dalam keberhasilan atau kegagalan perdagangan 

elektronik. E-service quality berbasis situs e-commerce memberikan layanan dan 

informasi untuk memungkinkan dan memfasilitasi dalam belanja online, 

pemesanan dan pengiriman produk atau layanan secara efisien. 

Di Indonesia sendiri perkembangan e-commerce sangat diminati oleh 

masyarakat, karena e-commerce sangat memudahkan dalam membantu masyarakat 

dalam melakukan sesuatu. Pada perkembangan zaman yang serba online pada saat 

ini, kita diberikan kemudahan dengan memesan tiket travel dengan online walaupun 

ada juga pemesanan tiket travel dengan offline atau langsung datang ke loket. Tapi 

dengan adanya pemesanan tiket travel dengan online tentunya memudahkan kita,  

karena kita tidak perlu harus datang ke loket dalam memesan tiket tersebut.  

CV. Sumber Jaya merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

transportasi yang beralamat di Jl. Lintas Sumatera No. 77, Sungai Rumbai Timur., 

Kec. Sungai Rumbai, Kab. Dharmasraya. Perusahaan ini melayani rute Sungai 

Rumbai-Padang dan perusahaan ini memiliki 8 unit armada dengan mobil yang 
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digunakan yaitu Avanza dan luxio (5 Avanza dan 3 Luxio). Sungai Rumbai 

memiliki beberapa jasa transportasi yaitu Taruna Travel Express, Total Persada 

Nusantaran (TPN), CV. Aura Travel dan CV. Sumber Jaya. 

Dengan melihat banyaknya masyarakat yang saat ini senang dan tertarik 

dalam pemesanan tiket travel secara online, tetapi masih terdapat kekurangan di 

CV. Sumber Jaya seperti desain situs web. Desain situs web di CV. Sumber Jaya 

masih biasa saja dan kurang menarik karena pada tampilan di web masih biasa saja, 

informasi yang diberikan masih sederhana dan tidak adanya menu pilihan seperti 

saat pemesanan tiket hanya melalui via telepon dan chat saja pada saat konsumen 

ingin memesan jasa travel. Hal lain yang kurang menarik di situs web ini adalah 

kita hanya bisa melakukan pemesanan tiket secara online saja tetapi untuk metode 

pembayarannya tidak disediakan sistem transfer atau dengan kata lain kita harus  

membayar tiket travel di loket CV. Sumber Jaya. Kekurangan lain yang terdapat di 

CV. Sumber Jaya yaitu keamanan. keamanan terhadap data penumpang di CV. 

Sumber Jaya masih kurang terjaga dengan baik karena pada saat konsumen 

memesan tiket di situs web yang ada konsumen juga harus memberikan no telepon. 

Setelah pemesanan selesai ternyata no telepon tadi bisa diakses oleh pihak lain 

untuk kepentingan pribadi. Dengan adanya penyalahgunaan no telepon ini tentunya 

hal ini menyebabkan privasi konsumen tidak terlindungi oleh pihak jasa travel CV. 

Sumber Jaya dengan maksimal. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang yang dijelaskan terlihat bahwa faktor-

faktor dari e-servqual belum terpenuhi di CV. Sumber Jaya. Masih terlihat 

kekurangan pihak online travel agent dalam melayani konsumennya. Pada 

penelitian ini menggunakan metode Electronic Service Quality (E- Servqual) yang 

memiliki 8 dimensi terdiri dari desain situs web (website design), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsivenes), keamanan (security), pemenuhan 

(fulfilment), personalisasi (personalization), informasi (information) dan empati 

(empathy). Metode e-servqual merupakan versi baru dari service quality (servqual). 

E-Servqual merupakan tingkat website yang memfasilitasi secara efesien dan 

efektif dalam melakukan sebuah pembelian, penjualan dan melakukan pengiriman 
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baik produk maupun jasa  (Anggraeni, 2012). Setelah e- servqual kita masukkan ke 

kano, dengan model kano kita bisa melihat apa yang harus dipakai untuk 

mengumpulkan dan mengkategorikan atribut-atribut produk atau jasa yang 

dikategorikan berdasarkan seberapa besar kemampuan dari produk atau jasa 

tersebut memuaskan konsumen. Dari e- servqual tadi kita akan mendapatkan gap, 

gap yang tertinggi nantinya kita masukkan ke kano untuk melihat seberapa besar 

pengaruhnya ekpetasi daripada persepsi. Dengan kano kita bisa melihat apa yang 

harus dikategorikan seperti must be  (M), one-dimensional (O), attractive (A), 

indifference (I), reverse (R) dan questionable (Q). Penggunaan metode e-servqual 

dan kano ini saling berkaitan satu sama lainnya dimana e-servqual memiliki 8 

dimensi-dimensi e-servqual dan kano nantinya bisa membantu untuk melihat 

atribut-atribut mana saja yang pengaruhnya paling besar terhadap kemampuan 

dalam memuaskan konsumen.  

Dengan menerapkan metode e-servqual dan kano diharapkan dapat 

mengukur kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan, sehingga diangkatlah 

judul “Analisis Kualitas Layanan Pada CV. Sumber Jaya Berbasis E-

Commerce Dengan Metode E- Servqual dan Kano” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Pada penelitian ini memiliki beberapa tujuan berdasarkan dari 

permasalahan yang ada diatas antara lain : 

1. Mengidentifikasi variabel terhadap kepuasan pelanggan di CV. Sumber Jaya 

dengan menggunakan metode E-Service Quality (E- Servqual).  

2. Menghitung gap eskpetasi dan persepsi e- servqual. 

3. Menentukan variabel-variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan menggunakan metode Kano. 

4. Memberikan solusi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di CV. Sumber 

Jaya. 
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1.4. Batasan Masalah 

Pada penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah berdasarkan dari 

permasalahan yang ada diatas antara lain : 

1. Pengukuran e-servqual dilakukan di CV. Sumber Jaya selama bulan Juli dan 

Agustus 2023. 

2. Pengumpulan data tidak dilakukan secara manual tetapi dengan menyebarkan 

kuesioner menggunakan google form hanya dari data responden yang di dapat 

travel CV. Sumber Jaya. 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dibuat agar pembuatan laporan penelitian ini lebih 

terarah dan sistematis, Adapun sistematika penulisan laporan tugas akhir ini sebagai 

berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab I ini, berisikan tentang latar belakang masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab II ini berisikan tentang literatur atau teori pendukung yang 

berkaitan dengan topik permasalahan yang di bahas pada penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab III ini berisikan tentang metode atau langkah-langkah dalam 

melakukan penelitian agar laporan penelitian dapat dibuat secara terarah 

dan sistematis. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada bab IV ini berisikan tentang data-data yang diperlukan dalam 

penelitian. Data-data yang diambil berdasarkan hasil survei yang 

dilakukan dilapangan. 

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab V ini berisikan tentang analisa dan pembahasan yang diperoleh 

dari hasil pengolahan data pada bab IV. 
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BAB VI PENUTUP 

Pada bab VI ini berisikan tentang kesimpulan dari penelitian yang 

dilakukan dan ada juga saran yang diberikan untuk CV. Sumber Jaya untuk 

kedepannya. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 


