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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 
Latar Belakang Masalah
Perkembangan industri pariwisata di Indonesia sedang mengalami peningkatan dalam perkembangannya dan terus akan meningkat di tahun-tahun mendatang. Pernyataan tersebut turut didukung oleh Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Ibu Mari Elka Pangestu (2013) yang mengatakan bahwa perkembangan pariwisata di Indonesia pada tahun lalu telah mengalami peningkatan sebesar 200% dan akan terus meningkat di masa yang akan datang (Sumber: travel.kompas.com).
Disamping itu  peningkatan perkembangan pariwisata di Indonesia juga  didukung oleh bertambahnya jumlah masyarakat kelas menengah di Indonesia dimana Wakil Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Bapak Sapta Nirwandar (2013) mengatakan bahwa jumlah masyarakan kelas menengah di Indonesia setiap tahunnya meningkat sekitar 7 juta jiwa. Selain itu dengan meningkatnya jumlah masyarakat kelas menengah di Indonesia maka terdapat peningkatan jumlah perjalanan wisata baik untuk domestik dan internasional. Kenaikan jumlah perjalanan wisata tersebut memiliki dampak terhadap tingginya permintaan pembelian tiket, peningkatan rute perjalanan wisata serta kenaikan investasi hotel (Sumber: Budpar.go.id).
Tingginya permintaan pembelian tiket didasari turut oleh banyak hal yang mana salah satunya adalah telah terjadinya peningkatan jumlah penumpang pesawat terbang sepanjang tahun 2012 sebesar 10 sampai 15% yang mana pernyataan tersebut telah disampaikan oleh Direktur Angkutan Udara Kementerian Perhubungan Bapak Djoko Murjatmodjo (2013), (Sumber: metrotvnews.com).
Di sisi lain perkembangan industri pariwisata di Indonesia yang terus meningkat turut diimbangi dengan perkembang teknologi informasi yang sudah semakin maju dari tahun ke tahun. Hal tersebut memiliki pengaruh penting dalam industri jasa pariwisata, salah satunya adalah pemanfaatan teknologi internet dalam proses pemesanan tiket pesawat atau yang sering disebut dengan sistem reservasi online. Melalui sistem reservasi online, konsumen dapat melakukan pemesanan atau pembelian tiket pesawat secara nyata dan cepat. Disamping itu konsumen dapat mengakses berbagai macam informasi seperti jadwal penerbangan, spesifikasi jenis pesawat, rute-rute yang tersedia, sehingga pada akhirnya konsumen tidak perlu ragu akan kekurangan informasi penerbangan yang dibutuhkan. Teknologi sistem reservasi online yang sering digunakan oleh masyarakat juga didukung oleh tingginya penggunaan internet di Indonesia. Fakta ini dapat dilihat dari kesimpulan survey yang dilakukan oleh perusahaan riset Markplus Insight,  (Marketeers+, 2013)  sebagai berikut.

· “Jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2012 mencapai 61.08 juta orang

· Mayoritas pengguna internet di Indonesia berada di rentan usia 15-35 tahun 

· 56.4% rela berselancar di internet selama berjam-jam untuk mencari informasi dan penawaran terbaik tentang kebutuhannya

· 6% dari pengguna internet pernah melakukan transaksi e-commerce 
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Gambar 1.1: Pertumbuhan jumlah pengguna internet di Indonesia

            

Sumber: (http://the-marketeers.com)
Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat dikatakan kalangan mahasiswa termasuk dari bagian mayoritas pengguna internet karena menurut Monks dalam (Gunawati, Hartati, & Listiara, 2006) seorang mahasiswa pada umumnya dalam perkembangannya berada di rentang usia 18-21 tahun. Kemudian pada pernyataan diatas didukung oleh 6% pengguna internet pernah melakukan transaksi e-commerce yang mana menurut  (Reid & Bojanic, 2010) e-commerce merupakan bagian dari transaksi bisnis yang dilakukan melalui jaringan komputer, sehingga dapat dikatakan juga sistem reservasi online termasuk bagian dari e-commerce karena dalam melakukan pemesanan atau pembelian tiket pesawat melalui sistem reservasi online terjadi transaksi bisnis antara calon tamu dengan pihak penyelenggara.  Disamping itu juga didukung oleh trend mahasiswa dalam melakukan perjalanan wisata atau yang lebih sering disebut youth travel yang sedang berkembang dengan pesatnya. Pernyataan tersebut dibuktikan oleh  (Ltd, 2013) yang mengatakan dari kalangan mahasiswa yang melakukan perjalanan wisata turut menyumbang 20% dari total kedatangan wisata internasional. Hal diatas turut memperkuat fenomena bahwa adanya peran dari kalangan mahasiswa dalam penggunaan sistem reservasi online untuk melakukan pemesanan atau pembelian tiket pesawat ketika mereka akan melakukan perjalanan wisata. 

Disatu sisi dari sekian banyaknya penggunaan sistem reservasi online, rasa kepercayaan konsumen akan suatu sistem merupakan salah satu hal yang penting untuk diperhatikan. Menurut  (Wang & Emurian, 2004) kepercayaan konsumen sering kali menjadi hambatan bagi konsumen itu sendiri untuk menggunakan sistem tersebut (reservasi online). Jika konsumen tidak tertarik menggunakan sistem reservasi online maka proses pemesanan atau pembelian tiket pesawat tidak dapat terpenuhi. Oleh karena itu penulis tertarik mengangkat topik tersebut kedalam karya ilmiah tugas akhir dalam judul “Hubungan Antara Tingkat Kepercayaan Konsumen Dengan Proses Keputusan Pembelian Tiket Pesawat Terbang Melalui Sistem Reservasi Online” (Studi Kasus: Hotel Management, BINUS Univesity)
1.2 
Rumusan Permasalahan 
Berdasarkan latar belakang diatas adapun rumusan permasalahan yang ingin diangkat oleh penulis melalui tugas akhir ini yang berpusat kepada tingkat kepercayaan konsumen terhadap proses keputusan pembelian tiket pesawat dalam menggunakan sistem reservasi online sebagai media. Berikut adalah rumusan permasalahan yang akan dibahas didalam tugas akhir ini:
· Bagaimana tingkat kepercayaan konsumen terhadap pengunaan sistem reservasi online dalam melakukan pembelian tiket pesawat?   
· Bagaimana proses keputusan pembelian konsumen dalam pembelian tiket pesawat melalui sistem reservasi online?
· Bagaimana hubungan antara tingkat kepercayaan konsumen terhadap terhadap proses keputusan pembelian dalam pembelian tiket pesawat melalui sistem reservasi online? 
1.3 
Batasan Masalah

Didalam penelitian ini penulis ingin menegaskan kembali mengenai masalah yang turut dibatasi .

· Objek Penelitian

Objek yang akan diteliti dan dianalisa adalah tingkat kepercayaan konsumen serta proses keputusan pembelian dalam sebuah sistem reservasi online ketika melakukan pembelian tiket pesawat dan hubungan dari kedua hal tersebut. 

· Topik Penelitian 

Sistem reservasi online dalam melakukan pembelian tiket pesawat terbang. 
· Lokasi Penelitian

BINUS  University, Jakarta. Indonesia 

· Populasi 

Mahasiswa dan mahasiswi Hotel Management BINUS University.  

Adapun alasan pembatasan masalah ini adalah dikarenakan keterbatasan waktu dan biaya yang dimiliki penulis dalam melakukan penelitian ini yang mana waktu efektif dari penelitian ini adalah sekitar 3 bulan. Maka dari itu penelitian ini akan dipersempit ruang lingkupnya seperti yang telah dijabarkan diatas. 

1.4 
Tujuan dan Manfaat
Dalam pembuatan tugas akhir ini perlu disadari untuk mempunyai tujuan serta manfaat yang jelas. Sehingga apapun hasilnya dari tugas akhir ini dapat berguna bagi semua orang. Berikut adalah tujuan dan manfaat dari penulisan tugas akhir ini.
1. Tujuan Formal
Tujuan Formal dalam pembuatan tugas akhir ini adalah untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam menyelesaikan studi program Diploma IV, Jurusan Hotel Management di Fakultas Ekonomi dan Komunikasi BINUS University. 
2. Tujuan  Operasional

· Mengetahui tingkat kepercayaan konsumen atas penggunaan sistem reservasi online oleh mahasiswa / mahasiswi Hotel Management BINUS University.
· Mengetahui proses keputusan pembelian konsumen dalam melakukan pembelian tiket pesawat dengan menggunakan sistem reservasi online di kalangan mahasiswa / mahasiswi Hotel Management BINUS University. 
· Mengetahui seberapa kuat hubungan antara tingkat kepercayaan konsumen dan proses keputusan pembelian konsumen. 
3. Manfaat
Memberikan sumbangsih saran atau ide kepada industri berdasarkan data yang dihimpun oleh penulis agar sistem reservasi online yang ada saat ini dapat menjadi sebuah sistem yang lebih baik kedepannya. 
1.5 
Landasan Teori

Dalam melakukan penelitian di tugas akhir ini. Penulis akan menggunakan teori-teori yang telah dikemukakan oleh para ahli sesuai jenis atau bidang teori tersebut. Berikut teori yang akan digunakan dalam penulisan tugas akhir ini. 

1. Teori untuk tingkat kepercayaan konsumen dalam reservasi online (Variabel X)

Indikator yang digunakan dalam mengukur tingkat kepercayaan konsumen dalam menggunakan sistem reservasi online menurut Jurnal Customer’s Trust Indicators in The Online Hotel Booking Decision, (Ratnasingam, 2012) dibagi menjadi 3 jenis yaitu

· Competence trust
· Predictability trust

· Goodwill trust

Menurut  (Wardell, 2012) yang dirangkum dalam makalah Hotel Technology and Reservation System mengatakan dalam prinsipnya terdapat konsep yang sama antara sistem reservasi online yang dimiliki hotel dengan perusahaan penerbangan. Maka dari itu penulis menggunakan teori tersebut untuk diterapkan dalam mengukur kepercayaan konsumen dalam penggunaan sistem reservasi online untuk pemesanan dan pembelian tiket pesawat. 
2. Teori untuk mengukur proses keputuas pembelian (Variabel Y)

Sedangkan untuk mengukur proses keputuas pembelian, penulis menggunakan indikator yang terdapat dalam buku Prinsip-prinsip Pemasaran  (Kotler & Armstrong, 2008). Buku tersebut mengatakan bahwa proses keputusan pembelian dibagi menjadi 5 tahapan  

· Pengenalan kebutuhan

· Pencarian informasi

· Evaluasi alternatif

· Keputusan pembelian 

· Perilaku pasca pembelian 
3. Teori yang digunakan untuk menghubungkan 2 variabel tersebut berdasarkan jurnal An Overview of Online Trust: Concepts, Elements and Implication,  (Wang & Emurian, 2004) kepercayaan konsumen sering kali menjadi hambatan yang terindentifikasi kepada orang-orang (konsumen) untuk menggunakan sistem tersebut (reservasi online). Hal ini juga turut didukung oleh pernyataan yang menurut jurnal Security and Trust in Electronic Commerce – Find The Safe Side,  (Yazdanifard, Tabik, & Seyedi, 2011) Jika kepercayaan dapat dibangun dengan baik maka dapat digunakan untuk menarik konsumen untuk mengunakan jasa tersebut. 
1.6 
Metode Penelitian
Metode penelitian yang akan digunakan penulis dalam menghimpun data-data untuk keperluan penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai berikut 

1. Jenis data yang akan digunakan adalah kuantitatif serta sumber data berupa primer dan sekunder.

2. Teknik pengumpulan data melalui sistem kuisioner serta perhitungan data akan menggunakan alat bantu SPSS.

3. Teknik analisa data yang digunakan adalah analisa korelasi spearman rank.

Menurut  (Sugiyono, 2010) metode kuantitatif dapat dikatakan sebagai metode ilmiah / scientific karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit / empiris, obejektif, terukur, rasional dan sistematis. Dikarenakan melalui tugas akhir ini penulis ingin meneliti suatu hubungan atau korelasi. Kiranya metode ini sesuai dalam memecahkan masalah di penelitian ini.

I.7
Kerangka Penelitian










1.8
Jadwal Penelitian 
Jadwal penelitian tugas akhir ini dirangkum dalam bentuk timeline dibawah ini: 

Tabel 1.1 Timeline penelitian
	Tahap
	Februari
	Maret
	April 
	May 
	Juni

	
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Persiapan
	
	
	x
	x
	x
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengumpulan Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	x
	x
	x
	
	
	
	
	
	
	
	

	Pengolahan Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	x
	x
	x
	
	
	
	
	

	Penyusunan Tugas akhir 
	
	
	
	
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	x
	
	
	

	Pengumpulan Soft Cover 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	x
	x
	 


Sumber: Penulis

1.9
Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan tugas akhir ini terdiri dari lima bab. Dengan penjelasannya sebagai berikut. 
Bab 1 Pendahuluan 

Bab pertama merupakan pendahuluan yang akan berisi mengenai latar belakang, rumusan permasalahan, batasan masalah, landasan teori, tujuan yang dicapai, kerangka penelitian, jadwal penelitian serta sistematika penulisan. 

Bab 2 Landasan Teori

Di bab kedua ini penulis akan menjabarkan beberapa teori yang akan digunakan dan menjadi acuan dalam proses penyusunan tugas akhir ini.  

Bab 3 Metode Penelitian 

Melalui bab tiga penulis mencoba menguraikan teori penelitian, pengambilan sample data serta teknik penghitungan sample data yang di dapat. Berikut jabarannya:

· Jenis data berupa data kuantitatif serta sumber data berupa primer dan sekunder.

· Teknik pengumpulan data melalui sistem kuisioner serta perhitungan data menggunakan alat bantu SPSS. 

· Teknik analisa data yang digunakan adalah analisa korelasi spearman rank.

Sekiranya melalui cara tersebut dapat menghasilkan sebuah penelitian yang akurat dan jelas. 

Bab 4 Hasil Penelitiandan Bahasan 

Bab keempat membahas tentang penjabaran serta analisa dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan dan disesuaikan dengan metode penelitian yang telah ditentukan. 

Bab 5 Simpulan dan Saran

Bab terakhir ini berisi tentang kesimpulan yang diambil berdasarkan analisa yang telah dilakukan dan memberikan saran terhadap pokok masalah yang didapat. 







Kesimpulan : 


Terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara tingkat kepercayaan konsumen dengan proses keputusan pembelian tiket pesawat melalui sistem reservasi online. 





Saran : Akan disampaikan kepada pihak industri seperti perusahaan, travel agent maupun online travel agent / basis web yang mana kepercayaan konsumen merupakan salah satu aspek yang wajib diperhatikan sebagai sarana pembentukan pengalaman positif kepada calon penumpang sebelum menggunakan jasa di perisahaan penerbangan atau kepada konsumen dalam membentuk loyalitas terhadap penggunaan suatu sistem. 





Jenis data: kuantitatif primer dan sekunder


Teknik analisa data: korelasi spearman rank


Teknik pengumpulan data: kuisioner


Alat bantu perhitungan data: SPSS 





Variabel Independen (X)


Dimensi Kepercayaan Konsumen


Competence Trust


Predictability Trust


Goodwill Trust 


Sumber 


(Ratnasingam, 2012)





Variabel Dependen (Y)


Dimensi Keputusan Pembelian 


Pengenalan Kebutuhan


Pencarian Informasi


Evaluasi Alternatif


Keputusan Pembelian


Perilaku Pascapembelian 


Sumber


(Kotler & Armstrong, 2008)





Hubungan Antara Tingkat Kepercayaan Konsumen dengan Proses Keputusan Pembelian Tiket Pesawat Terbang Dengan Melalui Sistem Reservasi Online (Studi Kasus: Hotel Management BINUS University)





Latar Belakang


Didukung oleh tingginya penggunaan internet dan pertumbuhan penumpang pesawat terbang  serta perkembangan youth travel yang sedang marak sehingga dapat menjadi alasan atas penggunaan sistem reservasi online untuk melakukan pemesanan / pembelian tiket pesawat oleh kalangan mahasiswa yang mana seharusnya turut dimbangi oleh tingkat kepercayaan konsumen dalam menggunakan sistem tersebut. Dalam hal ini konsumen tersebut adalah mahasiswa HM Binus
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