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ABSTRAK 

Perkembangaan teknologi yang semakin pesat seiring dengan perkembangannzaman 

yanggsemakin menuntutnkemudahan dalam melakukan berbagaimkegiatan, memunculkan 

berbagai teknologiobaru untuk memenuhi kebutuhan manusia. Internet telah memainkan peran 

penting dalam kehidupan sehari-hari. Penelitian ini dilakukan pada maskapai penerbangan  yang 

menyediakan jasa layanan e-ticketing. Sejumlah 127 responden diambil sebagai sampel, dengan 

menggunakan metode purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner. 

Pengujian dalam penelitian ini menggunakan regresi linear berganda. Pihak manajemen penyedia 

layanan e-ticketing seharusnya mampu memberikan gambaran-gambaran terhadap manfaat dan 

keuntungan dari penggunaan layanan e-ticketing, agar konsumen tidak ragu dalam menggunakan 

layanan e-ticketing, sehingga resiko-resiko dapat diminimalisir oleh pihak manajemen. 

 

Kata kunci: Persepsi Kemudahaan, Persepsi Kegunaan, Persepsi Risiko, Persepsi Kepercayaan, 

Niat menggunakan E-ticketing 

 

ABSTRACT 

 

Rapid technological developments along with the times that are increasingly demanding 

the ease of doing various activities, raises a variety of new technologies to meet human needs. The 

Internet has played an important role in everyday life. This study was conducted on airlines that 

provide e-ticketing services. A number of 127 respondents were sampled, using purposive 

sampling method. Data collected through questionnaires. Testing in this study using multiple 

linear regression. The management of e-ticketing service provider should be able to provide 

descriptions of the benefits and advantages of the use of e-ticketing service, so that consumers do 

not hesitate in using the e-ticketing service, so that the risks can be minimized by management. 

 

Key words: Perception of ease, Perception Usefulness, Perceived Risk, Trust Perception, Intention 

to use e-ticketing 

 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangaan teknologi yang semakin pesat seiring dengan 

perkembanganmzaman yanggsemakin menuntutnkemudahan dalammmelakukan 

berbagaiikegiatan, memunculkanmberbagai teknologibbaru untuk memenuhi 
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kebutuhan manusia. Salahhsatu kemajuannteknologi yangssudah menjadi 

konsumsimmasyarakatuumum adalahhinternet. Internet telah memainkan peran 

penting dalam kehidupan sehari-hari.  Melalui internet seseorang dapat mengirim 

email, mencari informasi, bermain game, membeli barang secara online termasuk 

membeli tiket pesawat udara.  Barang yang lebih sering dibeli dalam pembelian 

online tersebut adalah membeli atau memesan tiket pesawat atau yang sering 

disebut dengan e-ticketing. 

E-ticketing adalah salah satu layanan pertumbuhan yang paling cepat yang 

telah disediakan internet (Pew, 2002; dalam Dehbashi, 2007). Menurut Karami 

(2006) online e-ticketing merupakan sistem penjualan tiket secara online dalam 

hal ini adalah tiket transportasi udara. Penjualan tiket secara online 

memungkinkan para pelanggan untuk bisa melakukan pembelian tanpa harus 

mendatangi kantor penjualan tiket penerbangan. Pelanggan dapat secara langsung 

memperoleh informasi mengenai jadwal penerbangan hingga konfigurasi tempat 

duduk. Penjualan maskapai penerbangan tiket online mencapai sekatar $ 14,2 

milyar di tahun 2002 (Foss, 2003). 

E-ticketing bukanlah fenomena baru karena hampir lima puluh persen dari 

responden telah telah membeli tiket secara online selama dua tahun terakhir dan 

pembelian tiket pesawat tampaknya mendominasi layanan tiket online (Sulaiman 

et al., 2008). Berbagai maskapai penerbangan besar baik negeri maupun swasta di 

Indonesia menyediakan layanan tersebut antara lain Garuda Indonesia, Lion Air, 

Air Asia, City Link. 
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Kota Denpasar merupakannsalah satuokota besarndi Indonesia yang 

mengalamippeningkatan cukupppesat dalamppenggunaanie-ticketing, di Indonesia 

dimana pembelian e-ticketing di Denpasar meningkat dari tahun 2010 sebesar 

18,93 %, pada tahun 2011 sebesar 25.24%. Salah satu syarat seseorang yang ingin 

membeli tiket secara online adalah memiliki kartu kredit. Namun sebagaian besar 

masalah penelitian tentang teknologi secara implisit menunjukkan bahwa 

karakteristik demografi kurang begitu penting apabila dibandingkan dengan 

karakteristik teknologi itu sendiri dalam menentukan apakah teknologi tertentu 

akan diterima atau ditolak oleh pengguna yang dimaksudkan (Yousafzai dan 

Soriano, 2012). 

Penelitian ini meneliti tentang kemudahan penggunaan dan persepsi 

manfaat karena kedua variabel ini merupakan bagian dari teoriiTAMi(Technology 

AcceptancemModel) yangmdikemukakan olehsDavis pada tahun 1986. TAM 

berfokus pada sikap terhadap pemakain teknologi informasi oleh pemakai dengan 

mengembangkannya berdasarkan persepsi manfaat dan kemudahaan dalam 

pemakaian teknologi informasi (Davis et al., 1989).  

Berdasarkanmkeadaan penggunaan e-ticketingmyang masihilebih rendah 

dibandingkan pengguna internetmseperti yangptelah dipaparkanmsebelumnya, 

menunjukkanmbahwampersepsi pelanggan terhadappopenggunaan e-ticketing 

merupakanmhal yangpperlu diperhatikanmoleh pemasar, karenandapat menjadi 

peluang bagi mereka dalam menimbulkanmniat menggunakanne-ticketing. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan, 
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persepsi manfaat, persepsiprisiko dannkepercayaan terhadapmniat konsumen 

menggunakan layanan e-ticketing di Kota Denpasar.  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitan ini dilakukan di Kota Denpasar dimana mengambil subjek 

masyarakat yang menjadi nasabah pada salah satu maskapai penerbangan 

penyedia layanan e-ticketing. Populasi dari penelitian ini adalah nasabah maskapai 

penerbangan penyedia layanan e-ticketing di Kota Denpasar yaitu, Garuda 

Indonesia, Citilink, Air Asia, Lion Air. Sampel yang dipilih sebagai responden 

sebanyak 126 responden, dengan menggunakan teknik purposive sampling. 

Kriteria yang ditentukan, konsumen yang berada/tinggal di Kota Denpasar dan 

sering melakukan perjalanan menggunakan transportasi udara, pendidikan 

minimal SMA, mampu menggunakan internet dan belum pernah membeli ticket 

secara online. Sumber dari penelitian ini di dapat secara sekunder maupun primer, 

dalam pengumpulan datanya dilakukan melalui kuesioner. Jenis data 

yangddigunakan dalammpenelitian ini adalah dataakuantitatif yangddiolah 

menggunakannprogrammspss.15.0 forrWindows.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner sebanyak 126 responden 

ditemukan hasil, sebagian besar responden yaitu jenis kelamin  laki-laki sebanyak 67 

orang (53,2%), dan dilihat dari variabel usia, sebagian responden berusia 18-30 

tahun sebanyak 74 orang (58,7%). 
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Uji Validitas Dan Reliabilitas 

Uji validitas memberikan hasil nilai korelasi berada diantara 0,414 dan 0,928,  

dimana memiliki nilai koefisien korelasi di atas 0,3. Uji reliabilitas memberikan hasil 

bahwa, seluruh nilai alpa crunbach variabel penelitian berada diantara 0,623 hingga 

0,904, dimana nilai keseluruhan cronbach’s alpha berada diatas 0,6. Berdasarkan 

hasilluji tersebuttdapat disimpulkan bahwa instrumennpenelitian dinyatakantvalid dan 

reliabel. 

Teknik Analisis Data 

Analisis Faktor 

Tabel 1 

Hasil Analisis Faktor 

Nilai Validitas Cut - Off – Value 

KMO (Kaiser Meyer Olkin) 0,513-0,731 

X2 (Chi Square) 34,101-124,001 

Significance Chi Square 0,000 

Eigen Value 1,514-2,283 

Varians kumulatif 45,275%-57,075% 

Anti Image 0,508-0,827 

Factor Loading 0,584-0,851 

Sumber : Output SPSS 

Hasiloanalisis faktormmenunjukanmnilaimKMO (KaiserrMayerrOikin) 

keseluruhannvariabel lebihibesar dari 0,50, nilaiichi square pada analisis faktor 

sesuai dengan ketentuan yaitu diharapkan besar, nilai eign value keseluruhan 

variabel lebih besar dari 1,00. Nilai anti image lebih besar dari 0,50 dan 

keseluruhan nilai Loading Factor berada di atas 0,50. Berdasarkan hal tersebut 

menunjukan hasil seluruh indakator valid membentuk variabel laten penelitian. 

Analisis Regresi Linear Berganda 
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Pada Tabel 2 menunjukkan hasil dari pengaruh kemudahaannpenggunaan, 

persepsimmanfaat, risikoidan kepercayaaniterhadap niat,menggunakan,e-ticketing. 

Oleh karena itu digunakanianalisis regresiilinieriberganda, t-test dan F-test. 

Tabel 2 

Rekapitulasi Hasil Regresi Linear Berganda 

Variabel 
Koefisien 

Regresi 
Sig. T 

Konstanta (Y) -4,8E-018 1,000 

Persepsi kemudahaan (X1) 0,194 0,009 

Persepsi manfaat (X2) 0,583 0,00 

Persepsi resiko (X3) -0,138 0,24 

Kepercayaan(X4) 0,130 0,44 

F 0,000  

R
2
 0,589  

         Sumber: Olahan SPSS 

Berdasarkan hasil pengolahaan data maka dapat disajikan persamaan 

sebagai berikut: 

Y = -4,8E-018 + 0,179 (X1) + 0,194 (X2) - 0,138 (X3) + 0,130 (X4) + e 

Uji simultan (uji F) 

Uji-F digunakan untuk melihat pengaruhhvariabellkemudahannpenggunaan, 

persepsiimanfaat, resiko dan kepercayaannterhadap niatnmenggunakan e-ticketing 

secara simultan. Sig. F sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak. Ini berarti 

kemudahanmpenggunaan, persepsiimanfaat, resiko dan kepercayaannsecara 

simultan berpengaruh signifikannterhadap niatmmenggunakan e-ticketing. 

Koefisien determinasi (R
2
) 

Besarnya nilai koefisien determinasi ditunjukkan dengan nilai adjusted R 

square (R
2
) adalah 0,589. Hasil ini berarti bahwa pengaruh variabel kemudahan 

penggunaan, persepsi manfaat, resiko dan kepercayaan terhadap niat 
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menggunakan e-ticketing sebesar 58,9 persen dan sisanya 41,1 persen dipengaruhi 

oleh variabel-variabel lain di luar model penelitian 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

1) Uji normalitas 

Hasil ujiinormalitas melaluiianalisisiKolmogorov-Smirnovimenunjukaninilai 

Asymp.aSig sebesar 1,287 > 0,05. Sehinggandapat disimpulkannbahwa data 

terdistribusiidengan normal. 

2) Uji multikolinearitas 

Tabel 3 menunjukkan hasil ujiimultikolinearitas dimana didapat bahwainilai 

toleranceivariabel bebas sebesar 0,638 hingga 0,932 beradaadi atas 0,1 dannnilai 

VIF sebesar 1,037 hingga 1,567 beradaadi bawah 10. Jadiidapatadisimpulkan 

bahwaamodel tidakaterdapat gejalaamultikolinearitas.  

 

Tabel 3 

Hasil Uji Multikolinearitas 

No Variabel Nilai tolerance Nilai VIF 

1. Kemudahan Penggunaan 0,638 1,567 

2. Persepsi Manfaat 0,713 1,402 

3. Resiko 0,932 1,073 

4. Kepercayaan 0,827 1,209 

Sumber: Output SPSS 

 

 

3) Uji heteroskedastisitas 

Tabel 4 menunjukkan hasil uji glesjer dimana didapat hasil bahwa tingkat 

signifikansiitiap variabelbbebas di atas 0,05. Sehinggaadapat dikatakannmodel 

regresiepenelitian tidaknmengandung adanyaaheteroskedastisitas. 
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Tabel 4 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

No Variabel Sig. Keterangan 

1. Kemudahan Penggunaan 0,918 Bebas heteroskedastisitas. 

2. Persepsi Manfaat 0,077 Bebas heteroskedastisitas. 

3. Resiko 0,904 Bebas heteroskedastisitas. 

4. Kepercayaan 0,710 Bebas heteroskedastisitas. 

Sumber: Output SPSS 

 

Uji parsial (uji – t) 

Uji-t digunakan untuk melihat pengaruh kemudahan penggunaan, persepsi 

manfaat, resiko dan kepercayaan terhadap niat menggunakan e-ticketing secara 

parsial. 

1) Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap niat menggunakan e-

ticketing 

Tabel 2 menunjukan nilai t sig. 0,000 < 0,05, hal ini berarti variabel 

kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap niat menggunakan e-

ticketing. Hasil ini menunjukkan bahwa bila penggunaan e-ticketing makin mudah 

dirasakan oleh konsumen, maka niat untuk menggunakan e-ticketing akan makin 

tinggi atau makin kuat. Amijaya (2010) yang melakukan penelitian terhadap 

pengguna KlikBCA, menunjukkan hasil variabel kemudahaan dalam penggunaan 

berpengaruhipositifiterhadap minat ulang nasabah menggunakaniinternetibanking. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitianiMayasari dkka(2011) yangijuga 

dilakukanmterhadap penggunaaKlikBCA menunjukkannhasil bahwaapersepsi 

kemudahaan penggunaan yangmmembuat nasabahmmemiliki sikapmpositif untuk 

menerimaidan mengadopsiilayanan internetibanking. 

2) Pengaruh persepsi manfaat terhadap niat menggunakan e-ticketing 
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Tabel 2 menunjukan nilai t sig. 0,000 < 0,05, hal ini berarti variabel persepsi 

manfaat berpengaruh positif terhadap niat menggunakan e-ticketing. Hasil ini 

menunjukkan bahwa bila penggunaan e-ticketing makin bermanfaat dirasakan 

oleh konsumen, maka niat untuk menggunakan e-ticketing akan makin tinggi atau 

makin kuat. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Maharsi dan Yuliani 

(2007) yang menunjukkan bahwa pengaruh persepsi manfaat terhadap intensi 

perilaku terbukti signifikan, penelitian Mayasari dkk. (2011) juga menyebutkan 

bahwa persepsi manfaat (perceived usefullness) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap intensi perilaku (behavior intention). 

3) Pengaruh resiko terhadap tingkat niat menggunakan e-ticketing 

Tabel 2 menunjukan nilai t sig. 0,000 < 0,05, hal ini menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh negatif resiko terhadap niat menggunakan e-ticketing. Hasil ini 

menunjukkan bahwa bila penggunaan e-ticketing makin beresiko dirasakan oleh 

konsumen, maka niat untuk menggunakan e-ticketing akan makin tinggi atau 

makin kuat. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Menurut Pavlou (2003) 

resiko dianggap sebagai persepsi pelanggan terhadap adanya ketidakpastian dan 

juga konsekuensi negatif untuk membeli produk atau memakai jasa. Penelitian 

mengenai pengaruh resiko persiapan terhadap minat dilakukan oleh Lee (2009) 

mengungkapkan bahwa keamanan dan keuangan memiliki pengaruh yang 

signifikan secara negatif terhadap minat penggunaan layanan internet banking. 

 

4) Pengaruh kepercayaan terhadap tingkat niat menggunakan e-ticketing 
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Tabel 2 menunjukan nilai t sig. 0,000 < 0,05, hal ini berarti variabel 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap niat menggunakan e-ticketing. Hasil ini 

menunjukkan bahwa bila penggunaan e-ticketing makin dipercaya dirasakan oleh 

konsumen, maka niat untuk menggunakan e-ticketing akan makin tinggi atau 

makin kuat. Hasil Penelitian ini didukung oleh penelitian Sulaiman et al. (2008) 

mengenai penggunaan trend e-ticketing di Malaysia menunjukkan bahwa factor 

kepercayaan berpengaruh terhadap minat pengguna dalam membeli tiket online. 

Hasil penelitian tersebut konsisten dengan hasil penelitian Duraisamy (2008)  

yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap minat 

penggunaan sistem e-ticketing. Kesharwani (2008) dimana penelitiannya pada 

penggunaan internet banking yang  mendapatkan hasil serupa kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap minat penggunaan internet.  

 

Implikasi Penelitian 

Untuk menumbuhkan rasa kepercayaan konsumen dalam menggunakan e-

ticketing, pihak manajemen penyedia layanan e-ticketing seharusnya mampu 

memberikan gambaran-gambaran terhadap manfaat dan keuntungan dari 

penggunaan layanan e-ticketing, agar konsumen tidak ragu dalam menggunakan 

layanan e-ticketing, sehingga resiko-resiko dapat diminimalisir oleh pihak 

manajemen. 

 

 

SIMPULAN DAN SARAN 
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Simpulan 

1) Kemudahannpenggunaan berpengaruhppositif dannsignifikan terhadap,niat 

menggunakan e-ticketing di KotaaDenpasar.. 

2) Persepsi manfaat berpengaruhmpositif dan signifikanmterhadap niat 

menggunakanie-ticketing di kotaiDenpasar. 

3) Persepsi resiko berpengaruhnnegatif dannsignifikan terhadap niat 

menggunakan e-ticketing di KotaiDenpasar. Hasil iniimenunjukkanibahwa 

apabilaoseseorang merasaarisiko terhadapppenggunaan e-ticketing besar, 

maka akan menurunkan niatnya menggunakan e-ticketing, begituipula 

sebaliknya. 

4) Kepercayaanm=berpengaruh positif=pdan signifikanmaterhadap niat 

menggunakan e-ticketing di KotaiDenpasar. 

 

Saran 

Berdasarkan simpulan di atas maka dapat diajukan saran seperti di bawah ini:  

1) Bagi Perusahaan Penerbangan 

Sebaiknya==perusahaan penerbangan==memberikan training dan 

mengiklankanmtentang mudahnyammenggunakan layanan e-ticketing. 

Persepsimmanfaat nasabahmdapat ditingkatkanndengannmensosialisasikan 

keuntungannpenggunan e-ticketing padannasabahhmelalui eragai media. 

Pihak penerbangan harusmmengurangi perserpsi risikooyangodirasakan 

nasabahidapat memberikannjaminan keamanannbagiopengguna. 

2) Bagi Peneliti Selanjutnya  
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Saran yang dapat diberikan yaitu penelitiidapat menelitiopenggunaan 

actual dari layana e-ticketing, mengembangkanmpenelitian inimdengan 

menambahkanmfaktor lainmyang mendorongoniatopenggunaan e-ticketing 

sertammeneliti padassuatu perusahaanmpenerbangan. 
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