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ABSTRAK

Traveloka merupakan situs online yang menyediakan pelayanan
pemesanan tiket pesawat dan reservasi hotel. Namun, pada tahun 2016 Traveloka
untuk pemesanan kamar hotel mengalami penurunan jumlah pembelian.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap mint beli ulang.

Penelitian ini menggunakan 7 variabel, yaitu kualitas pelayanan, citra
merek, iklan, persepsi harga, kepuasan pelanggan, kepercayaan dan minat beli
ulang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least

Square (PLS)

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa terdapat dua faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pertama, dengan memberikan kualitas
pelayanan dengan baik. Namun proses yang paling berpengaruh terhadap minat
beli ulang adalah dengan kualitas pelayanan yang mempengaruhi citra merek
ssebagai salah satu penentu keberhasilan untuk dapat meningkatkan minat beli

ulang.

Kata kunci : kualitas pelayanan, citra merek, iklan, persepsi harga, kepuasan

pelanggan, kepercayaan, dan minat beli ulang.
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ABSTRACT

Traveloka is an online site that provides flight reservation services and hotel
reservations. However, in 2016 Traveloka for hotel room bookings decreased the
number of purchases. This study aims to determine the influence that affect

customer satisfaction and its impact on repurchase intention.

This study uses 7 variables, which is service quality, brand image, advertisement,
price perception, customer satisfaction, trust and interest in repurchase intention.
Analysis technique used in this research is Partial Least Square (PLS) 2.0

program.

The research results of this study indicate that there are two factors that affect
customer satisfaction. First, by providing good service quality. However, the most
influential process of repurchase interest is the quality of service that affects the
brand image as one of the determinants of success in order to repurchase

intention.

Keywords: service quality, brand image, advertisement, price perception,

customer satisfaction, trust, and repurchase intention.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Teknologi merupakan sebuah proses yang dapat meningkatkan nilai
tambah, dimana proses tersebut dapat menghasilkan suatu produk, produk yang
dihasilkan tidak dapat dipisahkan dengan produk lain yang telah ada, karena itulah
merupakan bagian integral dari suatu sistem (Miarso, 2007). Saat ini teknologi
semakin berkembang dengan pesat. Adanya teknologi yang semakin berkembang
akan dapat membantu mempermudah masyarakat dalam melakukan aktivitas
sehari-hari.

Berdasarkan survei yang telah dilakukan oleh Asosiasi Jasa Internet
Indonesia (APJIl) pada tahun 2016, data statistik pengguna internet terus
mengalami pertumbuhan yang luar biasa dan jumlah pengguna internet telah
mencapai 132,7 juta pengguna atau dapat dikatakan sudah melampaui setengah
dari total penduduk di Indonesia yaitu sebesar 51,8%. Seiring dengan
meningkatnya jumlah pengguna internet, hal tersebut juga memberikan dampak
positif bagi perusahaan atau bisnis-bisnis yang menggunakan fasilitas internet.
Dengan meningkatnya pengguna internet, akan mendorong perusahaan untuk
terus tumbuh, berkontribusi, dan melakukan inovasi dengan perkembangan
ekonomi di Indonesia. Persaingan bisnis yang semakin ketat di era globalisasi
membuat perusahaan untuk dapat bersikap dan bertindak secara cepat dalam
menghadapi persaingan bisnis yang bergerak sangat dinamis serta penuh dengan

ketidakpastian (Yoestini dan Rahma, 2007).



Internet memberikan berbagai macam kemudahan bagi pebisnis dan
merupakan media elektronik yang dapat membantu dalam perkembangan e-
commerce (Bertha, 2006). Era digital banyak memberikan peluang bagi
perusahaan dan pebisnis. Internet dapat mempermudah perusahaan dalam mencari
informasi mengenai konsumen, menjadi sarana publikasi bagi perusahaan, sebagai
media untuk melakukan branding, dan mempermudah perusahaan dalam menjual
produk.

Grafik 1.1
Data pengguna internet dan penetrasi smartphone 2010-2016
120 45
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I Penggunalnternet (juta orang)| 42 55 B3 7112 B2.1 Q34 1028 | 11286

——— Penetrasi Smartphone (%) 176 227 257 286 349 371 404 | 432

Sumber: E-marketer dan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia

Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa perkembangan pengguna
internet dan penetrasi smartphone meningkat dari tahun ke tahun dimulai dari
tahun 2010 hingga diperkirakan sampai tahun 2017 pengguna internet dan

penetrasi smartphone akan terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.



Peningkatan pengguna internet dan penetrasi smartphone tersebut merupakan
peluang baik bagi pebisnis yang bersaing di era digital seperti ini. Selain itu,
meningkatnya jumlah pengguna internet dan smartphone juga akan menciptakan
sebuah peluang yang dapat menguntungkan bagi pebisnis online.

Menurut Munawar (2009) E-commerce merupakan proses berbisnis
dengan menggunakan teknologi elektronik yang dapat menghubungkan antara
perusahaan, konsumen, dan masyarakat dalam bentuk transaksi elektronik,
penjualan, servis, dan informasi secara elektronik. Saat ini banyak sekali
perusahaan yang menggunakan e-commerce sebagai media untuk melakukan
penjualan, promosi atau periklanan untuk memperkenalkan produk karena dinilai
sangat efektif karena sebagian besar masyarakat sekarang menggunakan
smartphone yang dapat dengan mudah mengakses internet. Hal tersebut dapat
mempermudah promosi ataupun iklan dan e-commerce juga dapat menghemat
biaya periklanan perusahaan.

Dilansir dari majalah SWA yang menjelaskan mengenai perkembangan e-
commerce yang semakin meningkat membuat perusahaan terus berkompetisi
untuk dapat bersaing dan berkontribusi dalam upaya untuk memenuhi kebutuhan
serta keinginan masyarakat. Kemajuan e-commerce mengubah gaya hidup
masyarakat. Teknologi sudah banyak membantu masyarakat dalam segala
kegiatan, misalnya berbelanja kebutuhan secara online yang tidak perlu
menghabiskan waktu dan tenaga untuk datang langsung ke toko untuk membeli

sebuah produk.



Masyarakat tidak hanya melakukan pembelian kebutuhan sehari-hari
secara online, di era digital seperti saat ini banyak masyarakat yang melakukan
pembelian tiket pesawat, tiket kereta api, dan melakukan reservasi hotel secara
online melalui situs-situs penjualan tiket pesawat dan hotel karena dinilai sangat
mudah, cepat, dan praktis. Menurut Techinasia terdapat banyak perusahaan-
perusahaan online yang menyediakan pembelian tiket pesawat dan booking hotel
secara online dengan cepat dan praktis, diantaranya Traveloka, Mister Aladin,
Tiket.com, NusaTrip, Pegi-pegi.com, Agoda, Ezy Travel, Halal Trip, dan
Golndonesia (Techinasia.com).

Konsumen sangat dimudahkan dengan adanya situs penjualan tiket
pesawat dan hotel secara online karena sangat efektif. Biasanya, konsumen
melakukan pencarian informasi terlebih dahulu sebelum memesan tiket pesawat
ataupun untuk booking hotel pada sebuah situs online. Menurut Kartajaya (2002)
konsumen biasanya mendengar cerita dari orang lain atau disebut word of mouth.
Jika seseorang merasa puas dengan suatu pelayanan, maka ia akan menceritakan
kepada orang lain, sebaliknya jika ia merasa kurang puas dengan suatu pelayanan
maka ia juga akan menyampaikannya kepada orang lain. Dari cerita tersebut
biasanya konsumen menjadikannya sebuah referensi kepada orang lain.

Menurut Majalah SWA (2014) Traveloka merupakan perusahaan yang
bergerak dalam bidang pelayanan pemesanan tiket pesawat dan reservasi hotel
secara online. Traveloka pertama kali didirikan oleh Ferry Unardi, Derianto
Kusuma dan Albert yang pada awalnya hanya sebuah konsep untuk melihat dan

membandingkan harga. Pada tahun 2013 Traveloka berubah menjadi situs



reservasi yang kosentrasi dalam pemesanan tiket pesawat. Kemudian pada bulan
Maret 2014 Traveloka masuk ke bisnis reservasi kamar hotel dan pada bulan Juli
2014 situs pemesanan hotel melalui Traveloka telah tersedia. Sedangkan pada
tahun 2017 ini, dilansir dari situs Traveloka sekarang menyediakan pemesanan
tiket kereta api, tiket perjalanan wisata, paket wisata, tiket pertunjukan seni, pulsa
pascabayar dan internet yang bekerja sama dengan vendor-vendor yang dilakukan
untuk dapat terus memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen dan berusaha

untuk memenuhi apa yang diinginkan oleh konsumen.

Grafik 1.2
Traffic Sources On Dekstop
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Berdasarkan grafik di atas konsumen Traveloka banyak mengetahui
Traveloka dan mencari informasi mengenai Traveloka dengan mencari sendiri
dengan nilai sebesar 49,82 %, kemudian direct sebesar 31,25 %, mengetahui

secara referrals sebesar 14,42 %, mail 2,30 %, social 1,82 %, dan display 0,39 %.



Traveloka terus melakukan iklan secara baik pada media online maupun
melalui media televisi untuk dapat memberikan informasi dan mempengaruhi
calon konsumen dalam melakukan pembelian pada Traveloka. lklan melalui
media televisi bertujuan untuk mempromosikan produknya secara luas serta dapat
membentuk brand image terhadap perusahaan. Tercatat pada 2015, pengiklan
terbesar dari kategori Jasa Layanan Online di televisi adalah Traveloka dengan
nilai iklan sebesar Rp370 miliar. Besarnya biaya iklan akan sebanding dengan
perolehan hasil penjualan tiket pesawat dan hotel (Majalah SWA, 2014).

Berdasarkan dari website Traveloka selain melakukan periklanan melalui
televisi, Traveloka juga melakukan periklanan di media sosial seperti Twitter,
facebook, Instagram, youtube dan pada website Traveloka sendiri. Iklan yang
dibuat sangat menarik dengan menawarkan berbagai tiket pesawat dengan harga
yang lebih murah dari website lain dan harga hotel yang murah. Dengan iklan,
Traveloka ingin meyakinkan konsumen jika pemesanan tiket di Traveloka mudah,
praktis, dan memberikan harga yang murah. Sehingga konsumen merasa percaya
terhadap Traveloka dalam membeli tiket pesawat, tiket kereta api dan reservasi

hotel melalui website Traveloka (Traveloka.com).



Gambar 1.1
Of Traffic is From Social Media
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Berdasarkan gambar di atas, facebook merupakan traffic tertinggi yang
dilihat melalui media sosial dengan urutan paling tinggi yaitu sebesar 60,65% ,
terdapat banyak penawaran menarik Traveloka yang ditawarkan dan
diinformasikan melaui Facebook. Kemudian media sosial tertinggi kedua adalah
Youtube dengan nilai sebesar 27,10%. Lalu terdapat aplikasi WhatsApp dengan
nilai sebesar 9,48%, Twitter sebesar 1,54%, dan yang paling rendah Of Traffic is

From Social menurut similar web adalah Instagram yaitu sebesar 0,45%.



Gambar 1.2
Penawaran Harga dan Potongan Harga Pada Situs Online Traveloka
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Pada gambar 1.4 menunjukkan adanya penawaran harga dan potongan
harga yang diberikan kepada konsumen pada situs Traveloka. Traveloka
memberikan harga yang transparan kepada konsumen dengan tidak memungut
biaya tambahan, bebas biaya transaksi, bebas biaya tersembunyi, dan bebas biaya

pajak atas pemesanan melalui situs online Traveloka.



Dilansir dari website Traveloka, Traveloka juga memberikan penawaran
menarik yaitu berupa program Best Price Guarantee yang memberikan tiket tanpa
bayar saat konsumen dapat mencari harga yang lebih murah dari website
Traveloka, maka Traveloka akan memberikan voucher tiket dengan nilai tertentu
dengan syarat dan ketentuan yang telah ditetapkan oleh pihak Traveloka. Berbagai
pelayanan diberikan Traveloka untuk membuat konsumen merasa nyaman dan
loyal seperti dengan memberikan pelayanan customer service selama 24 jam
untuk melayani berbagai permasalahan konsumen dalam pemesanan tiket pesawat
maupun dalam masalah reservasi hotel (Traveloka.com).

Berdasarkan data yang dari Techinasia, Traveloka mengalami kemajuan
yang sangat pesat, Dilihat dari jumlah karyawan yang meningkat dari 120
karyawan hingga menjadi 300 lebih karyawan. Pada bulan Maret, tercatat terdapat
3,95 juta pengunjung yang mengakses situs Traveloka. Pada bulan Desember saat
akhir tahun tercatat sekitar 5,45 juta pengguna yang mengakses melalui desktop.
Jumlah kunjungan tersebut jauh berbeda dengan situs-situs lainnya seperti
Tiket.com yang hanya memperoleh 1,95 juta kunjungan melalui desktop di waktu
yang sama. Traveloka mengkleim mendapat kunjungan sekitar 250.000 kunjungan
setiap harinya, jika benar maka dapat dipastikan terdapat 7,5 juta kunjungan setiap

bulannya (Techinasia.com).



Grafik 1.3
Perbandingan Traffic Overview Traveloka dan Tiket.com
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Pada grafik 1.5 di atas menunjukkan perbandingan tingkat kunjungan
antara  Traveloka dan Tiket.com. Grafik tersebut memperlihatkan tingkat
kunjungan dari satu bulan ke bulan berikutnya. Pada awal bulan Desember sangat
terlihat kenaikan tingkat kunjungan pada situs Traveloka. Namun, tingkat
kunjungan Traveloka dari bulan Desember akhir hingga bulan Februari 2015
terjadi penurunan dan tingkat kunjungan kembali meningkat pada bulan Februari
akhir hingga bulan April 2015. Sedangkan pada situs Tiket.com peningkatan
kunjungan tidak terlalu tinggi dan tingkat penurunan pengunjung pada situs

tiket.com tidak terlalu signifikan.
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Grafik 1.4
Traffic Overview Traveloka 2016-2017

Traffic Overview

Total Visits Engagement

20 0n desktap & mobile web, in the last 6 months
Embed Graph 1018l VISItS

12.5M

(3 Avg, Visit Duration

10M

7.5M

®5 Pages per Visit

#» Bounce Rate

25M

<5000

Sep'16 Qa'le Nov'16 Dec'16 Jan*17 Feb"17

10.2M

A 1A%

00:07:20
575

31.55%

Sumber : www.similarweb.com

Berdasarkan grafik di atas menunjukkan bahwa traffic overview Traveloka

dari bulan September 2016 terus mengalami kenaikan hingga bukan Desember

2016. Kemudian pada bulan Januari 2017, traffic overview Traveloka mengalami

penurunan. Pada bulan Januari 2017 hingga Februari 2017 traffic overview

Traveloka tetap, tidak mengalami kenaikan atau penurunan dengan total

pengunjung sebanyak 10,2 M.
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Gambar 1.3
Ever Visite and Conversion Rate
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Pada gambar 1.8 menunjukan tingkat kunjungan dan tingkat konversi situs
pemesanan tiket pesawat dan pemesanan kamar hotel. Menurut Nusa reaserch
Traveloka menjadi market leader bagi situs-situs online lainnya yang bergerak
pada bidang pemesanan hotel dan tiket pesawat secara online. survey dilakukan
terhadap 612 pengguna internet mengenai layanan pemesanan tiket dan
pemesanan hotel secara online. Traveloka menjadi situs terpopuler dengan tingkat
rata-rata konversi sebesar 77,0, tingkat pengunjung sebesar 68,8, brand awareness
sebesar 24,7, dan Top of Mind 42,5. Sedangkan Tiket.com berada pada posisi

nomor dua dan Agoda berada pada posisi nomor tiga setelah Tiket.com.
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Gambar 1.4
Global Rank, Country Rank, and Category Rank Traveloka 2017
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Berdasarkan gambar 1.9 di atas menyatakan bahwa Traveloka menempati
posisi 3,155 Global Rank Worldwide 2017, nilai tersebut mengalami kenaikan
dari Rank sebelumnya. Kemudian Traveloka Indonesia menempati posisi rangking
nomor 55 country rank, posisi nhomor 55 tersebut mengalami penurunan country
rank. Kemudian Traveloka menempati posisi nomor 19 category rank sebagai
Travel . Airlines and Airport, category rank tersebut mengalami kenaikan dari
category rank yang sebelumnya.

Berbagai iklan terus dilakukan Traveloka dengan tujuan memberikan
sebuah pesan dan informasi kepada konsumen mengenai jasa yang ditawarkan,
meyakinkan konsumen, dan berusaha untuk membuat Traveloka ada dibenak
konsumen jika ingin melakukan pembelian tiket pesawat, tiket kereta api, paket

perjalanan wisata dan reservasi hotel melalui website Traveloka (Traveloka.com).
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Peluncuran aplikasi Traveloka pada 31 Juli 2014, dibuat untuk
memudahkan dan menghemat waktu dalam melakukan pemesanan. Keunggulan
yang ditawaran pada aplikasi Traveloka adalah “tiket saya”. Jadi, tiket yang telah
dipesan melalui aplikasi dapat langsung ditampilkan pada aplikasi Traveloka
tanpa harus mencetak dan membuka email terlebih dahulu, sehingga
mempermudah konsumen serta menghemat waktu dalam melakukan check-in.
Aplikasi Traveloka dapat diunduh secara gratis melalui App Store dan Google
Play.

Semenjak diluncurkanya aplikasi Traveloka, banyak masyarakat yang
mengunduh aplikasi Traveloka guna mempermudah pembelian tiket pesawat dan
melakukan reservasi hotel (majalah SWA, 2014). Berdasarkan data yang
diperoleh dari website Traveloka, Traveloka menjadi market leader dalam
pemesanan tiket pesawat dan reservasi hotel secara online. Hanya dengan menulis
keyword tiket pesawat dan reservasi hotel pada kolom google maka muncul tiket
pesawat dan reservasi hotel pada situs Traveloka (Traveloka.com).

Berdasarkan dari website Traveloka, pembelian tiket pesawat dan reservasi
hotel pada Traveloka dapat dilakukan dengan mudah melalui smartphone. Setelah
membuka situs traveloka atau langsung membuka aplikasi Traveloka, maka dapat
langsung memilih sesuai dengan tanggal keberangkatan atau jika ingin reservasi
hotel maka dapat langsung dapat memilih hotel sesuai dengan budget dan
keinginan. Setelah melakukan pemesanan, maka dapat melakukan pembayaran
tiket pesawat ataupun reservasi hotel dengan berbagai cara yaitu dengan transfer,

pembayaran melalui atm, kartu kredit, CIMB Clicks, Mandiri Clickpay, Mandiri
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E-cash, BCA klikpay, Mandiri Debit VbV, dan BNI debit online.
(Traveloka.com).

Banyak pengguna internet yang masih merasa takut dalam melakukan
transaksi melalui internet baik untuk membeli barang atau menjual barang pada
toko-toko virtual, maupun melakukan transaksi keuangan melalui transaksi
internet banking. Resiko dalam melakukan transaksi melalui internet sangat
tinggi, karena selain beragamnya tujuan pengguna internet, hal tersebut terjadi
karena hukum transaksi melalui internet masih belum tegas dalam mengatur
keamanan bertransaksi melalui internet (wikipedia). Pembayaran tiket dan
reservasi hotel Traveloka dapat dilakukan dengan mudah, nyaman dan aman.
Traveloka telah menjalin support dan kerjasama dengan bank-bank ternama di
Indonesia melalui ATM bersama, Prima, dan ALTO. Sehingga keamanan

konsumen dalam bertransaksi dapat terjaga (Traveloka.com).

Tabel 1.1
Top Brand Award Situs Online Booking Tiket dan Travel 2015-2016
No. | Nama situs 2015 2016
1. Traveloka.com 67,0 % (TOP) 74,8 % (TOP)
2 Tiket.com 11,9 % (TOP) 10,3 % (TOP)

éumber : www.topbrand-award.com
Berdasarkan tabel Top Brand di atas menunjukkan bahwa Traveloka
menempati posisi pertama dengan nilai 67,0 % pada tahun 2015 sebagai situs
booking online tiket dan travel. Kemudian pada tahun 2016, Traveloka mengalami
kenaikan nilai sebagai situs booking online tiket dan travel dengan nilai 74,8 %.
Kemudian tiket.com sebagai pesaing utama Traveloka menempati posisi nomor
dua setelah Traveloka, dengan nilai 11,9 % pada tahun 2015 dan mengalami

penurunan pada tahun 2016 dengan nilai 10,3 %.
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Tabel 1.2
Top Brand Award Situs Online Reservasi Hotel 2015-2016

No. | Nama situs 2015 2016
1. Traveloka.com 60,3 % (TOP) 59,6 % (TOP)
2 Agoda.com 10,8 % (TOP) 11,6 % (TOP)

éumber : www.topbrand-award.com
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa Traveloka kembali
menempati posisi pertama sebagai situs online dalam reservasi hotel berdasarkan
penilaian Top Brand Award pada tahun 2015 dengan nilai 63,3%, tetapi pada
tahun 2016 Traveloka mengalami penurunan dengan nilai 59,6%. Agoda sebagai
pesaing utama Traveloka pada tahun 2015 mendapat nilai sebesar 10,8% dan pada
tahun 2016 Agoda mengalami kenaikan, dengan nilai 11,6%.

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan pelayanan, terdapat dua hal penting
yaitu harapan pelanggan terhadap kualitas layanan (expected quality) dan persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan (perceived quality). Kepuasan pelanggan
harus berkaitan dengan loyalitas pelanggan. Sikap loyalitas dari pelanggan juga
dipengaruhi oleh kepuasan terhadap suatu layanan yang diberikan oleh
perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan ungkapan tentang persepsi dan
harapan konsumen terhadap layanan suatu perusahaan (Tjiptono, 2005).

Dilansir dari website Traveloka, Traveloka memberikan berbagai
kenyamanan kepada konsumen dengan sistem pemesanan tiket dan reservasi hotel
yang cepat, pembayaran yang mudah dan aman, memberikan berbagai pilihan
harga tiket dan hotel sehingga konsumen dapat memilih sesuai dengan budget dan
keinginan. Selain itu Traveloka membuat blog yang memberikan informasi
mengenai rekomendasi hotel, tempat wisata, paduan dan tips, kisah perjalanan,

inspirasi dan berita terkait Traveloka. Berbagai pelayanan yang diberikan
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Traveloka dimaksudkan untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik terhadap
konsumen sehingga diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi konsumen yang
berdampak pada minat pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen. Hellieret
et al. (2003) menyatakan bahwa pembelian ulang adalah keputusan seseorang
dalam melakukan pembelian kembali atas barang atau jasa tertentu dengan
mempertimbangkan situasi yang terjadi dan tingkat kesukaan. Pembelian ulang
yang dilakukan konsumen juga dipengaruhi oleh manfaat ataupun nilai suatu
produk atau jasa, konsumen tersebut telah loyal, merasa puas, dan komitmen
terhadap produk atau jasa yang pada akhirnya menimbulkan tujuan untuk
melakukan pembelian ulang dimasa yang akan datang (Mowen dan Minor, 1998).

Berdasarkan uraian dan data di atas tersebut maka dalam penelitian ini
diambil judul “ ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
KEPUASAN PELANGGAN SERTA DAMPAKNYA TERHADAP MINAT

BELI ULANG PADA SITUS ONLINE TRAVELOKA”.
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1.2 Rumusan Masalah

Traveloka memberikan harga yang transaparan terhadap konsumen
sehingga memberikan dampak positif pada traffic overview dan penjualan.
Traveloka selalu mengutamakan pelayanan yang maksimal terhadap pelanggan
dengan adanya pelayanan customer service yang dapat membantu permasalahan
konsumen selama 24 jam. Selain itu Traveloka terus melakukan periklanan. Hal
tersebut dilakukan untuk dapat membentuk citra merek perusahaan dan
menciptakan kepuasan pelanggan yang akan berdampak terhadap kepercayaan
konsumen dalam melakukan transaksi pada Traveloka. Traveloka menempati
peringkat pertama pada Top Brand Award pada tahun 2015 dan 2016 sebagai situs
booking online tiket, tetapi terjadi penurunan pada situs booking online untuk
reservasi hotel. Traveloka menjadi situs booking tiket online dan reservasi hotel
yang paling banyak dikunjungi oleh konsumen dilihat dari traffic overview yang
dilakukan oleh Similar Web walaupun terjadi penurunan pengunjung pada bulan
Desember ke Januari. Traveloka juga mengalami penurunan peringkat dunia
sebagai situs booking online, saat ini Traveloka menempati posisi 55 dunia. Maka,
masalah penelitiannya adalah melihat apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap pembelian ulang pada situs
Traveloka.

Melihat permasalahan yang telah terjadi di atas, dapat ditentukan beberapa
pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra merek
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1.3.2

Apakah terdapat pengaruh iklan terhadap citra merek
Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan
Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang
Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang
Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap minat beli ulang
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, maka tujuan yang ingin
dicapai peneliti adalah untuk:
Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra merek
Menganalisis pengaruh iklan terhadap citra merek
Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan
Menganalisis pengaruh kepuasaan pelanggan terhadap minat beli ulang
Menganalisis pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang
Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat beli ulang
Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembacanya,
manfaat penelitian ini terurai sebagai berikut :
Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan bahan
informasi dibidang pemasaran. Selain itu hasil penelitian ini juga dapat digunakan

sebagai bahan referensi bagi penelitian yang serupa.
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2.

14

Manfaat praktis

Penelitian ini memberikan manfaat bagi perusahaan dalam menganalisis
dan melihat apa saja faktor penyebab timbulnya kepercayaan konsumen serta
dampaknya terhadap minat beli ulang terhadap perusahaan.
Sistematika Penulisan

Untuk dapat memberikan gambaran dengan jelas mengenai penelitian
yang dilakukan, maka penulis memberikan gambaran secara jelas untuk masing-
masing bab secara keseluruhan yang terbagi ke dalam lima bab yang terdiri atas :
BAB | PENDAHULUAN
Pada bagian ini berisi mengenai uraian latar belakang masalah yang menampilkan
landasan pemikiran secara jelas, rumusan masalah yang berisi mengenai
pernyataan tentang keadaan, fenomena atau konsep yang memerlukan jawaban
melalui penelitian, tujuan penelitian yang diharapkan dapat dicapai dan kegunaan
penelitian serta sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Pada bagian ini berisi mengenai landasan teori yang digunakan dan menjadi dasar
dalam perumusan hipotesis serta membantu dalam analisis hasil penelitian,
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya, kerangka pemikiran
yang menjelaskan mengenai secara singkat permasalahan yang diteliti, dan
hipotesis penelitian yang merupakan pertanyaan yang disumpulkan dari tinjauan

pustaka serta menjadi jawaban sementara atas masalah yang sedang diteliti.
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BAB |1l METODE PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai variabel penelitian dan definisi operasional
yang digunakan pada penelitian. Jenis dan sumber data yang digunakan sebagai
variabel penelitian. Penentuan jumlah sampel dan jumlah populasi yang akan
diambil pada penelitian. Selanjutnya metode pengumpulan data yang digunakan
serta metode analisis yang digunakan dalam penelitian yang dilakukan.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian yang digunakan
dalam penelitian, analisis data yang dilakukan, dan pembahasan hasil penelitian
yang disajikan secara lebih sederhana agar mudah dipahami serta dimengerti, dan
argumentasi terhadap hasil penelitian yang teleh dilakukan.

BAB V PENUTUP

Merupakan bab akhir yang menjelaskan mengenai kesimpulan dari hasil
penelitian yang telah dilakukan dan saran yang diberikan berkaitan hasil

penelitian yang telah dilakukan.
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