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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Era globalisasi yang serba modern seperti saat ini, tingkat persaingan
bisnis yang tinggi membuat perusahaan berlomba-lomba untuk
mempertahankan, memenangkan persaingan pasar serta memperluas
eksistensinya. Industri sejenis akan selalu berusaha memperebutkan pasar
yang sama. Imbas dari persaingan itu tentunya sangat jelas dimana konsumen
kemudian menjadi semakin kritis memilih yang terbaik, maka dari itu
pemasar perlu mengetahui dan mempelajari kebutuhan dan keinginan
konsumen, serta karakter yang dimiliki konsumen.

Kebutuhan dan keinginan konsumen selalu mengalami perubahan
seiring dengan perkembangan teknologi, ekonomi, sosial dan budaya
sehingga mempengaruhi sistem pola konsumsi dan gaya hidup masyarakat
Indonesia. Dalam hal ini, perusahaan harus bertindak dengan cepat dan tepat
dalam menghadapi perkembangan teknologi khususnya jaringan internet yang
sekarang ini telah berimbas didalam dunia bisnis. Jaringan internet
diluncurkan untuk mempermudah konsumen dalam mengakses berbagai hal.
Oleh sebab itu, banyak perusahaan-perusahaan memberikan pelayanan
berbasis internet agar dapat memudahkan konsumen terhadap produk atau

jasa yang ditawarkan perusahaan (Rahmi dan Nizam, 2017).



Secara infrastruktur dan jaringan internet yang semakin membaik
memudahkan masyarakat untuk mengakses segala sesuatu menggunakan
internet misalnya email, website, media sosial, hal ini dirasakan oleh
masyarakat dan menjadi kebutuhan penting. Tingkat ketertarikan masyarakat
inilah yang menjadi salah satu alasan berkembangnya pengguna internet.
Berdasarkan data yang dirilis oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) bahwa perkembangan internet di Indonesia meningkat
sangat signifikan. Jumlah pengguna internet mencapai 143,26 juta pengguna
pada tahun 2017, pengguna meningkat sebanyak 10,56 juta dari 132,7 juta

orang pada tahun 2016 (https://apjii.or.id/). Hubungan komunikasi dan

pertukaran data terjadi setiap saat, adanya interaksi ini yang kemudian
memunculkan inovasi untuk mengalihkan kegiatan didunia nyata ke dalam
dunia internet.

Perusahaan mulai beralih menggunakan e-commerce untuk
berintersaksi dengan konsumennya dan meningkatkan keuntungan
perusahaan. E-commerce yaitu sistem yang dapat membantu pengguna
komputer, baik bisnis maupun konsumen, dalam membeli dan menjual barang
dan jasa serta melakukan transaksi cepat dan mudah di internet (Pratama,
2015). Mudahnya mengakses berbagai informasi dan kemudahan-kemudahan
yang ditawarkan dengan menggunakan smartphone dalam memenuhi
kebutuhan sehari-hari atau menyelesaikan pekerjaan membuat perdagangan e-
commerce dinilai lebih efektif. Dilansir data sensus ekonomi 2016 dari

Badan Pusat Statistik (BPS) menyebutkan, industri e-commerce di Indonesia
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dalam sepuluh tahun terakhir tumbuh sekitar 17% dengan total jumlah usaha

e-commerce mencapai 26,2 juta unit (www.liputan6.com). Perdagangan

melalui internet dinilai memiliki lebih banyak keuntungan yaitu memiliki
konektivitas dan jangkauan yang lebih luas, dapat mengurangi biaya
komunikasi, biaya transaksi yang lebih rendah, mengurangi biaya agensi,
interaktif, fleksibel dan mudah, serta memiliki kemampuan mendistribusikan
pengetahuan secara cepat.

Salah satu jasa yang banyak di tawarkan di situs online adalah segala
kebutuhan perjalanan (travelling) untuk para wisatawan, misalnya pemesanan
tiket wisata, tiket pesawat, tiket kereta api, tiket bus, hotel dan lain
sebagainya. Situs resmi booking hotel dan tiket secara online memberikan
kemudahan bagi para pengguna transportasi pesawat, kereta api serta
pencarian hotel untuk melakukan transaksi pembelian tiket dan booking hotel,
agar dapat mengakses dan memantau harga tiket dan hotel dimanapun dan
kapanpun tanpa harus datang langsung ke tempat penjualan tiket atau hotel
tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa Online Travel Agent memiliki peluang
yang cukup besar untuk berkembang. Salah satu Online Travel Agent di
Indonesia yang didirikan pada tahun 2012 oleh Ferry Unardi, Derianto

Kusuma, dan Albert Zhang yaitu Traveloka (https://wikipedia.org/).

Traveloka merupakan salah satu penyedia layanan pemesanan tiket
perjalanan seperti pesawat dan kereta api serta pemesanan hotel secara online.
Namun seiring berkembangnya industri pariwisata di Indonesia, Traveloka

juga menyediakan pemesanan tiket masuk tempat rekreasi serta pembelian
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paket pulsa dan internet. Beberapa keunggulan kualitas pelayanan yang
dimiliki oleh  Traveloka diantarannya yaitu perbandingan harga
maskapai/hotel yang ditampilkan secara lengkap dan jelas, kemudahan dalam
melakukan reschedule, harga yang sudah termasuk pajak dan biaya lainnya
serta fasilitas refund. Dari data yang dirilis oleh W&S Market Research
Indonesia pada April 2015, Traveloka telah berhasil menjadi merek dagang
terbaik di Indonesia dalam mencari dan memesan tiket perjalanan online.
populer brand index, kesadaran merek, dan top of mind Traveloka jauh di atas
para pesaing seperti tiket.com dan WEGO. Traveloka menjadi yang teratas
untuk pengguna web dalam mencari tiket perjalanan online di Indonesia.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 44,1 % telah menjadikan Traveloka
jauh dari para pesaingnya sebagai merek utama dalam hal pencarian dan
pemesanan tiket online (Josua dkk, 2016).

Proses pengambilan keputusan diawali dengan adanya kebutuhan
untuk dipenuhi, sehingga perlu melakukan evaluasi yang bertujuan untuk
memperoleh alternatif terbaik dari persepsi konsumen. Konsumen akan
mencari informasi sebelum melakukan pembelian tiket dan booking hotel,
dengan mencari informasi atas harga, kuota kursi transportasi yang akan
digunakan, tanggal keberangkatan, dan jam kedatangan pada halaman website
atau aplikasi Traveloka di smartphone. Konsumen juga melakukan penilaian
terhadap konsumen lain yang sudah pernah melakukan pembelian tiket

perjalanan dan booking hotel di Traveloka.



Setalah melakukan pengenalan kebutuhan dan mendapatkan informasi
yang cukup calon pembeli akan melakukan keputusan pembelian pada situs
Traveloka. Keputusan pembelian juga memiliki beberapa faktor yang dapat
mempengaruhinya seperti citra merek, diskon, kualitas pelayanan dan
persepsi harga. Konsumen dalam melakukan pencarian informasi juga
melihat citra merek yang dapat meyakinkan pelanggan atas produk yang
ditawarkan oleh brand tersebut. Penerapan diskon harga yang dilakukan oleh
Traveloka dalam persaingan harga dapat menambah daya tarik konsumen
untuk melakukan pembelian tiket dan booking hotel dikarenakan banyak
pilihan harga. Traveloka memiliki dua platform yaitu berbasis website dan
gadget yang membuat konsumen memiliki akses kemudahan dalam
pemesanan (Dewi dan Kusumawati, 2018).

Bagi perusahaan layanan Online Travel Agent harus memperhatikan
kualitas pelayanan situs web dan aplikasi untuk meningkatkan transaksi
penjualan, dimana situs web dan aplikasi memfasilitasi pembelanjaan dan
pembelian dengan pelanggan tanpa bertatap muka secara langsung. Baik atau
tidaknya kualitas pelayanan bergantung pada kemampuan perusahaan dalam
memenuhi harapan pelanggan dan menangani keluhan pelanggan. Harga yang
ditawarkan Traveloka juga sangat beragam, penentuan untuk pemilihan harga
tiket dan hotel tergantung dari konsumen yang memilih. Ada harga yang
paling rendah sampai harga tertinggi sesuai dengan kelas tiket dan harga hotel

yang ingin dipesan oleh konsumen.



Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian pada konsumen dengan judul “PENGARUH CITRA
MEREK, DISKON, KUALITAS PELAYANAN DAN PERSEPSI HARGA
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN MELALUI SITUS

TRAVELOKA”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka beberapa
rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain:
1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian ?
2. Apakah diskon berpengaruh terhadap keputusan pembelian ?
3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian?

4. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian ?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan yang ingin dicapai dari
penelitian ini antara lain:
1. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian.
2. Menganalisis pengaruh diskon terhadap keputusan pembelian.
3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian.

4. Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian.



D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat meningkatkan pemahaman penulis
dalam praktek bidang manajemen, khusunya manajemen pemasaran. Lalu
menambah pengalaman dalam menganalisis dan menyelesaikan
permasalahan kasus dibidang pemasaran, memperluas variabel-variabel
pemasaran, serta dapat berguna bagi konsumen dalam menerapkan

pengambilan keputusan pembelian.

2. Bagi Akademis
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat
memberikan kontribusi pada pengembangan studi mengenai pemasaran
dan dapat digunakan sebagai acuan dalam penelitian sebelumnya dengan

tema yang sama.

3. Bagi Perusahaan
Penelitian diharapkan dapat membantu perusahaan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek, diskon, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian pada situs
traveloka, sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam hal

meningkatkan penjualan.



E. Sistematika Penulisan Skripsi
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Bab ini berisi tentang latar belakang masalah rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan
skripsi.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisikan uraian mengenai tinjauan teori yang melandasi
penelitian, penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis dan
kerangka pemikiran.

METODE PENELITIAN

Bab ini berisi jenis dan data penelitian, populasi dan sampel,
metode pengumpulan data, definisi operasional variabel dan
metode analisis data yang digunakan.

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan, deskripsi
responden, analisis data dan pembahasan.

PENUTUP

Bab ini berisi mengenai kesimpulan, keterbatasan penelitian dan

saran.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



