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ABSTRAK

Nama Mahasiswa / NPM : Firdaus Akmal Fauzan / 18082010070

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Wisatawan Pada Website Tiket
Wisata Surabaya Pada Model End User Computing

Satisfaction

Pembimbing : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.

2. Siti Mukaromah, S.Kom., M.Kom.

Perkembangan teknologi berbasis internet dapat bermanfaat untuk semua
sektor termasuk sektor pariwisata, salah satunya Website Tiket Wisata Surabaya
yang dirancang oleh DISBUDPORAPAR yang merupakan platform digital yang
dirancang untuk mempermudah pembelian tiket destinasi wisata di Surabaya.
Namun dalam penerapannya masih ada beberapa keluhan dari pengguna,
diantaranya pengguna mengeluhkan tentang seringnya tidak bisa memesan tiket
karena kehabisan kuota pada tempat wisata tertentu dan tidak praktisnya sistem
pemesanan tiket karena harus memasukkan data diri berkali-kali saat memesan
tiket. Dengan adanya keluhan tersebut mengukur kepuasan pengguna dianggap
penting karena kesenjangan antara harapan dan kenyataan layanan tercermin dari

keluhan pengguna.

Oleh karena itu, skripsi ini bertujuan untuk mengetahui hasil analisis
tingkat kepuasan pengguna terhadap website Tiket Wisata Surabaya. Skripsi ini
menggunakan model konseptual FEnd-User Computing Satisfaction yang
mencakup lima variabel: Content, Accuracy, Format, Ease Of Use, Timeliness.
Pengujian dilakukan menggunakan teknik SEM-PLS dengan sofiware SmartPLS
3 dan melibatkan 400 responden.

Hasil analisis menunjukkan pada variabel Content, Accuracy, Ease Of
Use, Timeliness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Namun pada variabel format memiliki pengaruh positif tetapi tidak

signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kata Kunci: Website Tiket Wisata Surabaya, Satisfaction, EUCS
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ABSTRACT

Student Name /NPM :  Firdaus Akmal Fauzan / 18082010070

Thesis Title : Analysis of Tourist Satisfaction on the Surabaya
Tourist Ticket Website in the End User Computing
Satisfaction Model

Advisor : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.

2. Siti Mukaromah, S.Kom., M.Kom.

The development of internet-based technology can benefit all sectors,
including the tourism sector. One example is the Surabaya Tourism Ticket
Website, designed by DISBUDPORAPAR as a digital platform to facilitate the
purchase of tickets for tourist destinations in Surabaya. However, its
implementation has faced some user complaints, such as the frequent inability to
book tickets due to quota shortages at certain tourist spots and the inconvenience
of repeatedly entering personal data when booking tickets. These complaints
highlight the importance of measuring user satisfaction, as the gap between

service expectations and reality is reflected in user feedback.

Therefore, this thesis aims to analyze the level of user satisfaction with the
Surabaya Tourism Ticket Website. The study uses the conceptual model of
End-User Computing Satisfaction, which encompasses five variables: Content,
Accuracy, Format, Ease of Use, and Timeliness. The analysis was conducted
using the SEM-PLS technique with SmartPLS 3 software and involved 400
respondents.

The results show that the variables Content, Accuracy, Ease of Use, and
Timeliness have a positive and significant influence on user satisfaction.
However, the Format variable has a positive but not significant influence on user

satisfaction.

Keywords: Surabaya Tourism Ticket Website, Satisfaction, EUCS
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